1. Определение и содержание понятия «качество».

В стандарте ИСО 8402 дано следующее определение качества: "Качество - совокупность характеристик объекта, относящихся к его способности удовлетворять установленные и предполагаемые потребности".

можно встретить и другие определения, например: "Качество - это совокупность свойств и характеристик продукции, уровень или вариант которых формируется поставщиками при ее создании с целью удовлетворения обусловленных или предполагаемых потребностей".

Как видно из определения, данного в ИСО 8402, в первой его половине говорится о сущности качества (совокупности характеристик), а во второй - о способности качества удовлетворять потребности, хотя, как известно, иное качество с таким же "успехом" может и не удовлетворять их. Поэтому способность удовлетворять потребности было бы правильнее относить не к сущности качества, а к тому или иному уровню качества.

Категория "качество" обозначает конкретную ОПРЕДЕЛЕННОСТЬ, присущую любому явлению. Даже Гегель, любивший" помучить читателя сложностью своих формулировок, говоря о качестве в книге "Наука логики", пишет, что "определенность как изолированная сача по себе, как сущая определенность, есть качество - нечто совершенно простое, непосредственное". Фундаментальное определение качества, данное еще Гегелем и его Энциклопедии философских наук, гласит: "Качество есть вообще тождественная с бытием непосредственная определенность."; "Нечто есть благодаря своему качеству то, что оно есть и, теряя снос качество, оно перестает быть тем. что оно есть...*'.

Следовательно, с методологической точки зрения, качество - это, прежде всего, не отри цагельное или положительное, не хорошее или плохое, -не относительное, а абсолютное, т.е. конкретное свойство чего-либо. Только выявив конкретность какого-либо явления мы можем затем сравнить его с другой конкретностью и только так установить сходство или различие их качеств, прогресс или регресс качества.

Качество как категория экономической науки принята для обозначения свойств, прежде всего, предметов потребления и средств производства, экономических отношений, технологии и организационных форм независимо от того, оказываю! они благотворное или разрушительное воздействие на потребителя или окружающую среду. Лекарство или наркотик, строительная техника или атомная бомба ДЛЯ современной экономической науки не имеет принципиального значения, лишь бы заявленные свойства продукта соответствовали покупательной способности и потребностям рынка.

Важнейшим качеcтвообразуюшим фактором является количество. Существование "количества" обусловлено наличием свойства "одинаковости", "тождественности", ''конгруэнт​ности", ''адекватности" в явлениях и процессах окружающей пас действительности. Но качество первично, поскольку количество в реальной действительности не существует само по себе, в отрыве от определенности. Вопрос "Сколько?" имеет смысл, если есть ответ на Boпpoc "Сколько ЧЕГО?". 
2. Определение и содержание понятия «управление».

Управление, как указано в некоторых словарях, есть "элемент, функция организованных систем различной природы, обеспечивающая сохранение их определенной структуры, поддержание режима деятельности, реализацию их программ и целей. Иначе говоря, слово "управление" принято для обозначения такого воздействия субъекта на систему, которое гасит "возмущение" системы, т.е. ПРЕРЫВАЕТ процесс выхода системы за пределы ее функционального предназначения особенно в моменты резонансных возмущений (от "эйфории" и "гипертонуса" до "прострации" и "атрофии") и ВОЗВРАЩАЕТ систему в рамки ее функциональных параметров. Т.е. управление фактически сводится к воздействию на объект с целью поддержания его КАЧЕСТВА в рамках необходимых параметров. В современных условиях эти параметры под воздействием научно-технического прогресса и потребностей конкуренции неуклонно меняются, порой скачкообразно. Соответственно этому должно осуществляться и весьма энергичное управление, успех которого зависит от того, насколько неизбежность качественного скачка предусмотрена стратегией предприятия, отрасли и всего общества.

Непосредственно управление предполагает следующие основные операции:

а)  ПРЕДВИДЕНИЕ, т.е. знание возможных вариантов "поведения" системы в различных режимах и условиях ее функционирования;

б)   УПРЕЖДЕНИЕ возмущения системы (установка клапанов в устройствах с высоким давлением газа или жидкости, запорного клапана поплавковой камеры карбюратора, оборудование комнат психологической разгрузки, социологическое прогнозирование, обещание реформ);

в)  УСТРАНЕНИЕ внутренних причин возмущения системы в момент ее возмущения (сброс оборотов, по мере роста вибрации, понижение или повышение банковской учетной ставки по мере ''перегрева'4 или "охлаждения" рынка);

г)   КОМПЕНСАЦИЮ последствий от действий причин возмущения за счет внутренних ресурсов системы (введение в действие страховых фондов, снижение зарплаты персоналу в период кризиса, увольнение работников);

д)  ПРИСПОСОБЛЕНИЕ системы к внешним дли внутренним деструкторам, возбудителям возмущения (выплата "отступного" мафии, подачки активистам профсоюзного движения, приведе​ние производственной и хозяйственной технологии в соответствие с изменившейся конъюнктурой).

Может показаться, что современные способы управления являются смесью централизо​ванных и локальных, дедуктивных и индуктивных механизмов и систем управления. Однако исследование систем управления экономической жизнью общества, во всем объеме их исторических форм и тенденций их изменений, показывает неуклонное снижение доли хозяйственных структур с автономными системами управления и неуклонное нарастание централизма в системах управления мировой экономикой. ООН; МВФ, НАТО, Европейский парламент и т.д. все это свидетельствует о росте централизма, прежде всего, в управленческих системах.

3. Носители качества в рыночной экономике.

a)Экономические отношении. Чтобы реализовать свои хозяйственные замыслы (купить или продать, построить или разрушить), люди вынуждены вступать между собой в определенные отношения (обособиться или скооперироваться, распределить или обменять). Различие в содержании этих отношений, различия в их эффективности позволяют говорить о качестве экономических отношений (передовые, отсталые). можно сказать, что сегодня миграция капиталов осуществляеться вслед за миграцией качества экономических отношений. Там, где экономические отношении начинают приносить большую прибыль, туда и текут капиталы со всего мира
Важнейшим формой отношений между людьми является отношение СОБСТВЕННОСТИ. это отношение может существовать в двух крайних исторических формах. В виде частной и в виде общественной формы собственности. Все остальные, известные истории формы отношений собственности (государственная, акционерная, групповая и т.д.), являются формами движения отношений собственности от частной к общественной и от общественной к частной.

Помимо отношений собственности в экономической литературе рассматриваются отношения конкуренции, отношения разделения труда, отношения кооперации, отношения по поводу распределения, по поводу потребления, отношения обмена. Последние являются синонимом слова "рынок" и составляют основное содержание рыночных отношений. Там, где осуществляются отношения обмена между товаропроизводителями, там, где помимо обмена не существует иных способов доступа к материальным и духовным ценностям, только там и существует рынок. Всякое вмешательство в процесс стихийного обмена между частными производителями есть отступление от рыночной "философии".

Б) Продукция и труд.

Слово "продукция" принято для обозначения материальных и духовных ценностей, которые являются следствием процесса труда.

Труд, в свою, очередь, есть целенаправленная затрата умственных и физических сил в процессе производства продуктов. Между качеством труда и качеством товара существует прямая связь. Тенденция в изменениях качества современных продуктов определяется тенденциями изменения содержания умственного труда. Ясно, что без постоянного роста доли умственного труда в общем балансе трудозатрат невозможен рост качества современных продуктов.

В современных условиях наибольшее внимание в теории управления качеством уделяется именно качеству продукции, а точнее его изменению в необходимом направлении, что достигается при помощи воздействия на личностные и вещественные факторы производства.
В) Товар

В рыночной экономике все средства производства и предметы потребления поступают в производственное и личное потребление только после того, как они побудут в роли ТОВАРА. чем выше качество продукта, тем успешнее реализация его в качестве товара. Однако необходимо заметить, что изменение одного из параметров качества товара, например, его объема на рынке (а изменение общей массы продукции является изменением качественной характеристики) ведет к экономическим кризисам перепроизводства. Если человек не может вынести на рынок материально-вещественную продукцию, то он выносит на рынок себя, а точнее свою рабочую силу.

Г)Рабочая сила

В литературе рыночные отношения стремятся представить как взаимодействие продавца и покупателя, в результате чего "покупатель" удовлетворяет свои потребности, а "продавец" получает свою прибыль. На самом деле, на  рынке взаимодействуют между собой только ПРОИЗВОДИТЕЛИ, т.е. ПРОДАВЦЫ, так как деньги в рыночной экономике у "покупателя" могут появиться не раньше, чем он сам побудет "продавцом", т.е. производителем товара.

В настоящее время товару "рабочая сила" присущи следующие качества:

1. Высокая степень развития узкого профессионализма:

2. Развитое чувство боязни за утрату рабочего места (трудоголия);

3. Высокая степень политической индифферентности, индивидуализма:

4. Высокая степень национальной ориентированности, религиозности:

5. "Хлеб и зрелища" в качестве набора основных потребностей.

Д) Прибыль 

Каждый, исповедующий рыночные ценности, понимает, что главной продукцией общественного производства является ПРИБЫЛЬ. Прибыль, для того чтобы быть присвоенной, должна быть реально произведена, затем реализована и только таким образом приобретет конечную форму. Прибыль, как и всякий другой продукт производства, в разных отраслях обладает разным КАЧЕСТВОМ. Главным качеством прибыли, является ее количество, соотнесенное с величиной авансированною капитала. 

Е) Ценные бумаги

Современный рынок оперирует особым видом современной продукции - ценными бумагами, которые в литературе иначе называют "фиктивным капиталом".

"Ценные бумаги", как экономическая форма, выполняют две основные функции:

а)  концентрация временно свободных финансовых средств для последующего их исполь​зования в сфере реального материального производства;

б)   получение прибыли за счет "игры" на биржах, т.е. за счет спекуляции на движении "курсов" акций и валют без связи с материальным производством.

"Продукция" в виде ценных бумаг тем качественней, чем большие дивиденды они приносят. Качество ценных бумаг тем выше, чем больше размах финансового ... кризиса и, следовательно, разорение конкурентов. Ликвидация части фиктивных капиталов означает не что иное, как концентрацию финансовых средств в руках владельцев пакетов ценных бумаг, сохранивших ликвидность.

4. Роль качества в реализации задач конкуренции.
Неценовая конкуренция - конкуренция, основанная на предложении товара более высокого качества, с большей надежностью, более длительными сроками службы и другими более совершенными потребительскими свойствами. Существенную роль в неценовой конкуренции играют: оформление, упаковка, последующее техническое обслуживание, реклама.

Слабое место маркетинга многих фирм заключается в том, что они обращают недостаточно внимания на угрозу их рыночной позиции со стороны конкурентов. Поэтому целью каждой маркетинговой стратегии должно быть не только удовлетворение потребностей клиентов, но и укрепление конкурентных преимуществ. Необходимо найти свои конкурентные преимущества, свою специфическую компетенцию. 

Одной из возможных конкурентных стратегий компании может быть стратегия доминирования по качеству –  когда предприятие создает свои конкурентные преимущества за счет высокого качества продукции, дополнительного сервиса, предоставления гарантии. Все эти меры направлены на то, чтобы соответствовать различным потребностям клиентов и усложнить им переход к конкурентам. Эта стратегия тесно связана со стратегией дифференцированного рынка. 

Предпосылки для доминирования по качеству: 

- для потребителей большое значение имеет качество продукции;

- высокая эффективность маркетинга;

- очень высокое качество продукции; 

- положительный имидж продукции; 

- ориентирование на инновации; 

- постоянное наблюдение за рынком и за конкурентами. 

Преимущества этой стратегии очевидны. Предприятие быстро реагирует на изменения в рыночной, в конкурентной ситуации, оно трудно уязвимо для конкурентов. Недостаток заключается, пожалуй, только в опасности имитации со стороны конкуренции, особенно в сфере услуг, где конкурентные преимущества практически нельзя закрепить за собой с помощью, например, патентов. 

5. Рыночные критерии качества продукции, механизм их действия и сознательного использования.
Качество - совокупность свойств продукции, обусловливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением.

Свойство - это объективная особенность продукции, проявляющаяся при ее создании, эксплуатации или потреблении. Каждый конкретный вид продукции имеет множество различных свойств. Их совокупность позволяет отличить ее от других видов продукции.

Степень проявления каждого свойства или нескольких свойств продукции оценивается с помощью показателей качества.

Показатель качества продукции - это количественная характеристика одного или нескольких свойств продукции, составляющих ее качество, рассматриваемая применительно к определенным условиям ее создания, эксплуатации или потребления.

Каждый вид продукции характеризует своя номенклатура показателей качества, которая зависит от назначения продукции. 

Показатель качества продукции, характеризующий одно из ее свойств, называется единичным показателем качества продукции. Примерами единичных показателей могут быть мощность (двигателя), калорийность (топлива), наработка на отказ.

Комплексным называется показатель качества продукции, характеризующий несколько ее свойств.

Разновидностью комплексного показателя качества, позволяющего с экономической точки зрения определить оптимальную совокупность свойств изделий, является интегральный показатель качества продукции, который отражает отношение суммарного полезного эффекта от эксплуатации или потребления продукции к суммарным затратам на ее создание и эксплуатацию или потребление:

      
где Э - суммарный полезный эффект от эксплуатации продукции (например, выработка станка за определенное время - год, месяц и т.д., пробег грузового автомобиля в тонно-километрах за срок службы до капитального ремонта); Зс - суммарные затраты на создание продукции (разработку, изготовление, монтаж и другие единовременные затраты); Зэ - суммарные эксплуатационные затраты (техническое обслуживание, ремонт и другие текущие затраты).

Интегральный показатель качества продукции обладает важным свойством: он обращается в максимум при оптимальном полезном эффекте и оптимальных затратах на его достижение. Следовательно, увеличение затрат на повышение качества имеет смысл только до тех пор, пока увеличивается интегральный показатель качества продукции. Применение его важно при анализе динамики качества продукции, определении путей его улучшения, при решении задач постановки продукции на производство и т. д. 

Наряду с интегральным показателем качества продукции может использоваться величина, обратная ему, называемая удельными затратами на единицу эффекта. 

6. Реклама и качество. Определения и соотношение понятий «качество» и «полезность».
Качество - совокупность свойств продукции, обусловливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в соответствии с ее назначением.

Полезность блага или товара — есть способность его удовлетворять какой-нибудь человеческой потребности. Полезность блага тем выше, чем большему числу потребителей оно служит, чем настоятельнее и распространеннее эти потребности и чем лучше и полнее оно их удовлетворяет. Полезность является необходимым условием для того, чтобы какой-нибудь предмет приобрел меновую ценность. 

Таким образом, «полезность» - прежде всего качественная характеристика, показывающая, что данный товар, в принципе, удовлетворяет какую-либо потребность. А «качество» - характеристика количественная, выражающая,  в какой степени эта потребность удовлетворяется данным товаром.

При создании рекламного сообщения нужно в равной степени уделять внимание как рассказу о полезности товара, так и о его качественных характеристиках. Знание о полезности товара дает представление потребителю об отличительных особенностях, наличие которых побуждает клиента к приобретению данного товара, а показатели качества дают представление потребителю, что его выбор основан не только на эмоциональном восприятии, но и на сравнительных количественных оценках с товарами других марок, удовлетворяющими те же потребности.

Например, в рекламе шоколада: «Теперь Alpen Gold в новой вакуумной упаковке, которая лучше сохраняет вкус и аромат» говорится о том, что новая упаковка повлияла на «вкус и аромат» продукта (т.е. на «полезность»), а слово «лучше сохраняет» указывает на увеличение качества продукта.
7. Проведите анализ понятий: «обеспечение качества», «управление качеством», выделите в них общее и особенное.

Управление качеством – методы и виды деятельности оперативного характера, используемые для выполнения требований к качеству.
управление фактически сводится к воздействию на объект с целью поддержания его КАЧЕСТВА в рамках необходимых параметров. В современных условиях эти параметры под воздействием научно-технического прогресса и потребностей конкуренции неуклонно меняются, порой скачкообразно. Соответственно этому должно осуществляться и весьма энергичное управление, успех которого зависит от того, насколько неизбежность качественного скачка предусмотрена стратегией предприятия, отрасли и всего общества.

Обеспечение качества – все планируемые и методически осуществимые виды деятельности в рамках системы качества, необходимые для создания продукции (услуги), соответствующей требованиям к качеству.

Система обеспечения качества- -это организационная структура, включающая функции, документацию, процессы и ресурсы, необходимые для создания, поддерживания необходимого уровня и улучшения качества на всех стадиях жизненного цикла продукции.

Первым шагом на пути обеспечения качества является определение целей. Этот стратегический шаг включает определение потребностей и разработку конструкции изделия или услуг, призванных удовлетворить эти потребности. Важное значение имеет разработка стандартов качества в письменной форме, в том числе и стандартов качества на комплектующие изделия, приобретаемые со стороны.

Следующим шагом в деле контроля качества после разработки общего плана его обеспечения, является организация его измерения. Качество должно быть измеримым, даже в области предоставления услуг.
7(2). Проведите анализ понятий: «обеспечение качества», «управление качеством», выделите в них общее и особенное.

Управление качеством – часть менеджмента качества, направленная на выполнение требований к качеству.

Обеспечение качества – часть менеджмента качества, направленная на создание уверенности, что требования к качеству будут выполнены.

Управление качеством включает в себя методы и виды деятельности оперативного характера, используемые для выполнения требований к качеству. В состав процедур управления качеством входят контроль качества, разработка и реализация мер по корректировке процессов. Основное назначение управления качеством в организации - выявлять каждое отклонение от установленных требований к качеству продукции и услуг, применять решения по дальнейшему использованию продукции, имеющей отклонения или дефекты, не допускать появления повторных отклонений или дефектов за счет своевременной разработки и реализации корректирующих мер. 

Обеспечение качества включает в себя все планируемые и систематически осуществляемые виды деятельности в рамках системы качества, необходимые для создания и подтверждения достаточной уверенности в том, что продукт, процесс или услуга удовлетворяют установленным требованиям к качеству. 

Различают внутреннее обеспечение качества (деятельность по созданию уверенности в выполнении требований к качеству продукции или услуг у руководства организации) и внешнее обеспечение качества (деятельность по созданию такой уверенности у потребителя или других лиц, например, экспертов-аудиторов систем качества, государственных инспекторов по качеству и т.д.). 

В состав процедур по обеспечению качества входят внутренние проверки системы качества и другие предупреждающие действия, предусмотренные стандартами ИСО серии 9000 или разработанные по инициативе самой организации исходя из специфики продукции и производственных процессов. 

Главная цель – обеспечение качества распадается на ряд подцелей: анализ, проектирование, различные виды контроля качества, его оценка и др. Подцели дробятся на еще более мелкие, и таким образом вырисовывается дерево целей, в соответствии с которым происходит управление качеством. Для качества  как объекта управления свойственны все составные части менеджмента: планирование, анализ, контроль.

8. Система качества
Согласно стандарту ИСО 8402 "Система качества - совокупность организационной структу​ры,   методик,   процессов   и   ресурсов,   необходимых   для   осуществления   общего   руководства качеством Обеспечение качества - это результат работы всего предприятия. Отсюда следует, что система обеспечения качества должна включать все элементы деятельности предприятия. В стандартах ИСО 9000 приняты во внимание только те элементы деятельности предприятия, которые оказывают наибольшее влияние на качество. И совокупность этих элементов представлена как Система обеспечения качества. В эту систему включены элементы управления производством, проектированием, снабжением и т.д. Центральной частью системы качества является служба качества, в состав которой включаются: отдел технического контроля, управление качеством, метрологическая служба, отдел стандартизации и лаборатория. Служба качества организует контроль за качеством продукции, обеспечивает производство средствами измерений, проводит внутренние проверки системы качества, координирует, контролирует и осуществляет методическое руководство работой других структур, выполняющих функции в системе качества. Цехи-изготовители,  конструкторские и технологические отделы, отдел снабжения, отдел труда и заработной платы, отдел подготовки кадров, склады и другие подразделения выполняют функции, которые оказывают влияние на качество. Эти подразделения в совокупности со службой качества   и   составляют  ту   широкую   организационную  структуру,   которую   принято   называть системой качества. Эта система и, в особенности, ее ядро (служба качества) и является тем самым субъектом правления качеством, который воздействует на производственный процесс с целью обеспечения качества продукции.

8(2). Определение, назначение и состав системы качества.

Система управления качеством продукции представляет собой совокупность управленческих органов и объектов управления, мероприятий и средств, направленных на установление, обеспечение и поддержание высокого уровня качества продукции.

В соответствии с идеологией стандартов ИСО серии 9000 можно выделить четыре направления деятельности в области качества, посредством которых система качества воздействует на процесс формирования качества продукции и услуг на различных этапах их жизненного цикла: 

* планирование; 

* управление; 

* обеспечение; 

* улучшение. 

Каждое направление деятельности имеет свои особенности, и вместе они представляют собой четыре основных функциональных подсистемы системы качества. 

Планирование качества включает в себя деятельность по установлению целей и требований к качеству и применению элементов системы качества. Планирование качества продукции и услуг охватывает идентификацию, классификацию и оценку качества, установление целей и нормирование требований к качеству продукции или процессов. Планирование качества процессов охватывает подготовку программы качества, выработку предложений по улучшению качества, подготовку применения системы качества, включая составление стандартных графиков ее ввода в действие и применения. 

Управление качеством включает в себя методы и виды деятельности оперативного характера, используемые для выполнения требований к качеству. В состав процедур управления качеством входят контроль качества, разработка и реализация мер по корректировке процессов. Основное назначение управления качеством в организации - выявлять каждое отклонение от установленных требований к качеству продукции и услуг, применять решения по дальнейшему использованию продукции, имеющей отклонения или дефекты, не допускать появления повторных отклонений или дефектов за счет своевременной разработки и реализации корректирующих мер. 

Обеспечение качества включает в себя все планируемые и систематически осуществляемые виды деятельности в рамках системы качества, необходимые для создания и подтверждения достаточной уверенности в том, что продукт, процесс или услуга удовлетворяют установленным требованиям к качеству. 

Улучшение качества включает в себя все мероприятия, осуществляемые в организации в целях повышения эффективности и результативности деятельности и процессов для получения прибыли организации и выгоды потребителей.
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9. Этапы развития управления качеством
Обеспечение качества в XX веке состояло из следующих этапов :

- системы Тейлора;

- статистического приемочного выходного контроля;

- входного контроля;

- сертификации продукции третьей стороной;

- сертификации производств и систем качества.

Система Тейлора. С 1905 г., когда появилась система Ф. Тейлора , вошли в производственную практику понятия «верхний» и «нижний пределы качества», «поле допуска», технические средства измерения допуска в виде проходных и непроходных калибров. В связи с необходимостью осуществления измерений качества деталей появилась новая специальность - инспектор качества или, как принято говорить в России, технический контролер. Эта система позволила разделить продукцию на качественную и дефектную (брак). Кроме того, она дала возможность построить замкнутый механизм управления качеством, используя экономические и административные санкции в отношении рабочих, допускающих брак.

Таким образом, система Тейлора представляет собой управление качеством отдельных деталей или единиц продукции, в основании которой применяется индивидуальный контроль качества (инспекция). Эта система по сей день остается одной из главных, хотя появилось очень много надстроек, новых методов и идей. Тейлоризм очень критикуют в Японии, но при всем этом его роль, особенно в проектировании качества, очень велика.

Применение статистических методов  позволило осуществлять управление качеством и, в целом, производством, не на основе эмоций ощущений и мнений руководителей, а на основе фактических данных, используемых для наиболее эффективного поиска, анализа и принятия решений Входной контроль необходимо рассматривать как период, когда «потребители-профессионалы», покупающие продукцию для своего бизнеса (в отличие от «потребителей с улицы», покупающих продукцию для личного потребления), осознали необходимость организации систематического входного контроля с использованием соответствующих, порой очень дорогостоящих, технических средств контроля, испытаний, анализа, измерений.

Сертификация продукции третьей стороной. Во второй половине XX в.  получает распространение практика сертификации: проверка соответствия продукции, производства или системы качества определенным требованиям установленных стандартов. Существует два вида сертификации - обязательная и добровольная. Добровольная сертификация, в свою очередь, подразделяется на сертификацию первой стороной, отвечающую на вопрос: «Мы выполняем работу правильно?», сертификацию второй стороной, отвечающую на вопрос: «В состоянии ли наш поставщик выполнить работу правильно?» и сертификацию третьей стороной, решающую вопрос: «Все ли документированные рабочие процессы направлены на правильное выполнение работы?».

Для графической иллюстрации основных этапов развития систем качества нами использована фигура, хорошо известная в российском производстве – "Знак качества". Контур этой фигуры, который, как известно, называется "Пентагон", заполним пятиконечной звездой и то, что получилось, назовем “Звездой качества" 

[image: image2.png]/\Cﬂc‘rema

CHCTeMbI
" oGyeruzt
MoTHBA
/ nepeonana

Kauectso
Cretema Crerema

B3aHMOOTHOIIECHHE B3aHMOOTHOIIECHHE
C MOCTABIIHKAMH | g '\ € TOTpeSHTEAMH

\E——
OpPraHH3AIHOHHAS
CHCTeMa YIPaRIIeHHs
KageCTROM ((yHKImH
H IPOLIEcCh)




На изображенной "Звезде качества" две верхние границы – ее "крыша". Левая плоскость "крыши" – это система мотивации качественной работы, правая – система обучения персонала. Левая боковая грань изображает систему взаимоотношений с поставщиками, правая боковая грань – систему взаимоотношений с потребителями. В центре звезды показываем, какие цели преследуют и, в случае успеха, достигают создаваемые системы, а внизу указываем время, когда та или иная система была четко сформулирована в документах и/или книгах, статьях (для конкретной системы качества).

Итак, для того, чтобы та или иная спроектированная и документированная система качества, включающая управление процессами, заработала, нужно:

а) использовать средства мотивации для персонала; б) обучать его как по профессиональным вопросам, ток и по вопросам менеджмента качества; в) выстроить правильные отношения с потребителями; г) научиться так управлять поставщиками, чтобы вовремя получать от них необходимую продукцию заранее установленного качества.

9 (2). Этапы развития управления качеством.

В истории развития документированных систем качества можно выделить пять этапов, которые иногда представляют в виде пяти звезд качества ( см. рис. ).

1. Качество продукции как соответствие стандартам; 2. Качество продукции как соответствие стандартам и стабильность процессов; 3. Качество продукции, процессов, деятельности как соответствие рыночным требованиям; 4. Качество как удовлетворение требований и потребностей потребителей и служащих; 5. Качество как удовлетворение требований и потребностей общества, владельцев (акционеров), потребителей и служащих.

Первый этап —  соответствует начальным этапам системного подхода (система Тейлора (1905 г)). Эта система устанавливала требования к качеству в виде полей допусков и вводила определенные шаблоны, настроенные на верхнюю и нижнюю границы допусков — проходные и непроходные калибры. Отмеченные выше особенности системы Тейлора делали ее системой управления качеством каждого отдельно взятого изделия (детали).

Второй этап. В 1924 г. в «Bell Telephone Laboratories» (ныне корпорация AT&T) была создана группа под руководством Р.Л. Джонса, заложившая основы статистического управления качеством. Это были разработки контрольных карт, первые понятия и таблицы выбороч​ного контроля качества, ставшие началом статистических методов управления качеством. Э.Деминг выдвигает идею об отмене оценки заданий и результатов выполнения работы, т. к. по его мнению, они создают атмосферу страха, способ​ствуют краткосрочному вкладу в работу, игнорируя долгосрочные задачи, и разрушают работу в командах. Опираясь на точку зрения Э. Деминга и развивая ее, Д. Джуран ввел термин качества в духе «соответствия требованиям потребителя», в значительной степени ориентированный на требования потре​бителей. В целом акцент с инспекции и выявления дефектов был перенесен на их предупреждение путем определения причин дефектов и их устранения на основе изучения процессов и управления ими.

Третий этап. В 1950-е годы была выдвинута концепция тотального (всеобщего) контроля качества – TQC (Total Quality Control). Ее автор, американский ученый А. Фейгенбаум. К главным задачам TQC относятся прогнозированное устранение потенциальных несоответствий в продукции на стадии конструкторской разработки, проверка качества поставляемой продукции, комплектующих и материалов, а также управление производством, развитие службы сервисного обслуживания и надзор за соблюдением соответствия заданным требованиям к качеству. Фейгенбаум призвал обратить внимание на вопросы изучения причин несоответствий и первым указал на значение системы учета затрат на качество.

На этом этапе появились документированные системы качества, устанавливающие ответственность и полномочия, а также взаимодействие в области качества всего руководства предприятия, а не только специалистов служб качества.

Четвертый этап. В 80-е гг. начался переход от тотального контроля качеством (TQC) к тотальному менеджменту качества (TQM). В это время появилась серия новых международных стандартов на системы качества – стандарты ИСО 9000 (1987г.), оказавшие весьма существенное влияние на менеджмент и обеспечение качества. 

Если TQC — это управление качеством с целью выполнения установленных требований, то TQМ — еще и управление целями и самими требованиями. В TQМ включается также и обеспечение качества, которое трактуется как система мер, вызывающая у потребителя уверенность в качестве продукции. Система TQМ  является комплексной системой, ориентиро​ванной на постоянное улучшение качества, минимизацию производствен​ных затрат и поставку точно в срок. Основная идеология TQМ базируется на принципе – улучшению нет предела. 
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Рис. 1.4. Основные составляющие TQМ:

TQC – всеобщий контроль качества; QPolicy – политика качества;

QPlanning – планирование качества; QI – улучшение качества;

QA – обеспечение качества

Главная целевая установка систем качества, построенных на основе стандартов ИСО серии 9000, – обеспечение качества продукции, требуемого заказчиком, и предоставление ему доказательств способности предприятия сделать это. 

Пятый этап. В 90-е гг. усилилось влияние общества на предприятия, а предприятия стали все больше учитывать интересы общества. Это привело к появлению стандартов серии ИСО 14000, устанавливающих требования к системам менеджмента с точки зрения защиты окружающей среды и безопасности продукции.

Сертификация систем качества на соответствие стандартам ИСО 14000 становится не менее популярной, чем на соответствие стандартам ИСО 9000. Существенно возросло влияние гуманистической составляющей качества, усиливается внимание руководителей предприятий к удовлетворению потребностей своего персонала.

Внедрение стандартов ИСО 14000 и QS 9000, а также методов самооценки по моделям премий по качеству — главное достижение пятого этапа развития систем управления качеством.
10. Комплексное управление качеством (Integrated Quality Control)
Принято считать, что это понятие было введено в 50-х годах д-ром Фейгенбаумом (США). когда в 1957 г. была напечатана его статья "Комплексное управление качеством" . Поскольку на качество влияет множество факторов, необходимо, чтобы все эти факторы были под воздействием управления качеством. Не менее важно, чтобы это воздействие оказываюсь на всех этапах производства, где как раз и формируется качество продукции. При этом нужно установить четкую взаимосвязь в работе всех подразделений, участвующих в решении проблем качества. Например, для рассмотрения претензий потребителей у вас заранее должны быть установлены исполнители, порядок и сроки их рассмотрения и удовлетворения.

Учет всех факторов качества, охват всех этапов работ и увязка работ подразделений в единую систему обеспечения качества - это и есть комплексное управление качеством.

На этом этапе большой вклад в развитие управления качеством внесли американские ученые Деминг и Джуран, которые после второй мировой войны работали в Японии. Им удалось привлечь внимание высшего руководства компаний к внедрению методов статистического контроля качества. Впоследствии в Японии была установлена премия Деминга за качество. Известным специалистом в области статистического контроля качества стал профессор К. Исикава, автор причинно-следственной диаграммы, получившей название "рыбий скелет".

В рыночной экономике различие в финансовых возможностях предприятий, разнокалиберность в уровнях подготовки собственников и высшего руководящего состава фирм, возможность перекупки ''мозгов'', коммерческая и технологическая тайна, все это не способствует выработке и проведению стратегической линии на обеспечение объективною роста качества продукции. График динамики в области прогресса качества продукции во многом совпадает с графиком циклических кризисов в рыночной экономике. Болезненные экономические кризисы способствуют рывкам в области технологий. Однако не только мелкие и средние предприятия, но и крупнейшие монополии не способны в одиночку решать проблему неуклонного роста качества выпускаемой продукции в условиях международной конкуренции.

Именно осознание этой зависимости и потребности достижения превосходства в качестве вооружении над конкурентами накануне первой и второй мировых войн, а впоследствии потребности достижения превосходства в экономическом соревновании рыночной экономики с централизованной плановой системой мирового социализма вынудило страны Запада делегировать государству функции стратегического руководства процессом научно-технического прогресса и инновационной политики, сформировать Федеральную контрактную систему в США, Международный валютный фонд, Международный банк реконструкции и развития, бесприбыльные информационные корпорации, институты стратегических исследований и т.д.

Осознание необходимости комплексного подхода к управлению качеством и накопленный опыт привели к тому, что в 70-х годах в ряде промышленно развитых стран были разработаны стандарты на системы управления качеством. В США и Великобритании эти стандарты сначала применялись министерствами обороны при проверках поставщиков, когда заключались контракты на поставку военной техники, а затем стали использоваться и во взаимоотношениях заказчиков с поставщиками гражданской продукции.

На основе этих стандартов международной организацией по стандартизации были разработаны и выпущены в 1987 году стандарты ИСО серии 9000 по управлению и обеспечению качества Продукции.

11. Тотальное управление качеством (Total Quality Management (TQM)
В стандарте ИСО 8402 этот термин переведен как "всеобщее руководство качеством", и определен как подход к руководству организацией, нацеленный на качество, основанный на участии всех  ее  членов   и   направленный   на достижение  долгосрочного  успеха   путем  удовлетворения требований потребителя и выгоды для членов организации и общества. Особенность тотального управления качеством заключается в том, что из названных целей в деятельности предприятия на первый план ставится качество.

Развитие TQM шло по пути расширения сферы управления качеством, вовлечения в нее все большего числа направлений деятельности и факторов, определяющих внутреннюю среду предприятия.

Известный специалист в области качества Т. Конти считает, что модели TQM начали появляться в западных компаниях в начале 80-х годов. Эти модели представляли собой набор факторов, направленных на удовлетворение потребителей, вовлечение всех работников в процесс ее усовершенствования. Следующим шагом в развитии TQM была премия М. Болдриджа по качеству, введенная в США в 1987 году, которая имела четкую структуру критериев: отбор руководства, информация и анализ, стратегическое планирование, вовлечение персонала, управление процессами, результаты бизнеса и удовлетворение потребителей. После этого Европейский фонд по управлению качеством (EFQM) учредил премию по качеству, в которой за основу были приняты положения премии США с некоторыми добавлениями.

Следующим этапом в развитии TQM на предприятиях, по мнению Т. Конти, будет выбор гибкой модели с необходимыми критериями, при достижении которых обеспечивается более эффективная работа предприятия.

Отличительной чертой тотального управления качеством в эпоху "многолюдных" технологий является активное участие всего персонала в обеспечении требуемого качества продукции:

- работники добиваются заданных параметров продукции на рабочих местах;

-остальные работники обеспечивают производство качественными комплектующими изделиями, оборудованием и инструментом;

-администрация выполняет функции общего руководства качеством;

- работники службы качества контролируют качество продукции, обеспечивают производство средствами измерений, ведут работу по нормоконтролю, осуществляют методическое руководство и координацию работ подразделений в области качества.

Основные-черты тотального управления качеством (TQM):

- активное руководство качеством со стороны первых лиц предприятий;                                    ;

-  организация работ, исходя из запросов потребителей и реакции общества на деятельность предприятия;

- выбор стратегии и политики в области качества;

- создание систем качества с учетом рекомендаций международных стандартов ИСО 9000, с применением критериев национальных и Европейских премий по качеству;

- непрерывное повышение квалификации персонала и вовлечение его в работу по улучшению качества, содействие работе "кружков качества";

- контроль за качеством комплектующих, поступающих с рынка;

-  информационно-аналитическое обеспечение работ в области качества;

-  внедрение гибкого производства с учетом требований потребителей, поставка материалов, покупных изделий, узлов и деталей "точно в срок";

-  внедрение сертификации продукции и систем качества на основе глобального подхода к испытаниям и сертификации;

- юридическое обеспечение работ по управлению качеством.

Современная практика взаимоотношений поставщиков и заказчиков не ограничивается оценкой системы качества, данной поставщиками. Предприятие может получить сертификат на систему качества от "третьей организации", удостоверяющий, что работа по качеству на проверенном предприятии соответствует рекомендациям стандартов ИСО 9000 (EN 29000) Предприятие, получившее такой сертификат, предъявляет его своим заказчикам, сокращая тем самым объем возможных проверок с их стороны, а также включает в рекламу своей фирмы, повышая конкурентоспособность своей продукции.

Появление стандартов ИСО 9000 явилось логическим результатом развития управления качеством. 
12. Глобальный подход к испытаниям и сертификации
Создание единого европейского рынка привело к возникновению глобального подхода к испытаниям и сертификации.

Глобальный подход предназначен для обеспечения доверия к изготовителям, испытательным лабораториям и органам по сертификации, подтверждающим качество продукции независимо от того, в какой стране она произведена и сертифицирована. Необходимость принятия такого решения бцла обусловлена предстоящим (к 1993 году) снятием таможенных барьеров для свободного перемещения товаров внутри сообщества. При этом в первую очередь имелось в виду обеспечение безопасности и экологической чистоты поставляемой продукции. Это, однако, не избавило Европу от всего того, что произошло на рынке, например, мясопродуктов. В прессе прозвучали вполне отчетливые подозрения, что конкуренция приобрела форму бактериальной войны, а частное мелкое фермерство лишь облегчило дело распространения эпидемий.

Для обеспечения доверия в Европе была создана сеть независимых испытательных лабораторий и сертификационных центров и была разработана серия европейских стандартов EN 45000. Эти стандарты стали едиными критериями оценки компетентности лабораторий и органов по сертификации, что обеспечило возможность взаимного признания сертификатов в странах ЕС.

Дополнительной гарантией качества служит наличие на предприятии системы управления качеством. В этом случае для поставщика создаются благоприятные условия при заключении контракта.

Критерием оценки систем качества стали Европейские стандарты EN 29000, идентичные международным стандартам.

Элементы управления качеством, зарождаясь в недрах управленческой деятельности, по мере их увеличения и развитии обособились в самостоятельный аспект управления предприятием -управление качеством продукции.

13. Политика качества.
В стандарте ИСО 8402 дано следующее определение:  Политика  в  области качества - это основные направления и цели организации в  области  качества, официально  сформулированные  высшим  руководством.  В  примечании  к  этому определению отмечено, что политика в  области  качества  является  элементом общей политики и утверждается высшим руководством.

      Иначе говоря, политика качества - это ориентир для общего  направления деятельности предприятия в области качества.

      Оформляется она в виде краткого заявления руководителя предприятия  и, как  правило,  включается  в  «Руководство  по  качеству»,  которое   служит описанием  системы  качества  и  представляется  заказчикам  при  заключении контрактов. 
      Основными факторами, влияющими  на  формирование  политики  в  области качества, являются: ситуация на рынках сбыта, научно-технический прогресс  и достижения конкурентов, положение дел внутри предприятия, а  также  -  общее состояние экономики и наличие инвестиций в развитие предприятия.

      В  условиях  стабильного  развития  экономики  основным   направлением политики качества должно быть, очевидно, активное  проведение  исследовании, разработка перспективных проектов, внедрение передовых  технологий  с  целью опережения конкурентов на рынках сбыта.

      В кризисные периоды, при спаде производства и нехватке  инвестиций,  в политике качества в первую очередь нужно будет,  по-видимому,  предусмотреть сохранение  достигнутого  уровня  качества,  способного  на  какое-то  время поддержать спрос на продукцию.

      При этом ни в коем случае нельзя идти на поводу у  тех,  кто  считает, что в такие трудные времена - «не до качества», лишь бы  как-то  выжить.  По принципу: не до жиру, быть бы живу. И хотя в такие периоды  основные  усилия администрации действительно направлены на  поиск  заказов  и  инвестиций,  в рыночных условиях эти усилия  пропадут  даром,  если  не  будут  подкреплены выпуском конкурентоспособной продукции. И тогда банкротство  будет  наиболее вероятным итогом деятельности предприятия.

      Поэтому главным направлением в политике качества в кризисных ситуациях должно  быть  использование   всех   имеющихся   внутренних   резервов   для поддержания качества  и  поиск  таких  решений,  которые  позволили  бы  без снижения качества сократить затраты.

      Дополнительно  к  этому  целесообразно  предусмотреть  более  активное сотрудничество с заказчиками и поставщиками с целью совместного  преодоления трудностей.

      Известное выражение «нужда - мать изобретательности» как нельзя  лучше подходит для такой ситуации.

      В такие  периоды  необходимо  также  предусмотреть  постоянный  анализ экономической ситуации в стране с  целью  оперативного  использования  любых возможностей для  улучшения  качества,  которые  будут  появляться  по  мере выхода экономики из кризиса.

      Во всех случаях политика качества должна убеждать заказчика в том, что на предприятии верно определены направления работ и цели в области  качества и выбраны реальные средства для их достижения, которые позволят  предприятию поставлять продукцию требуемого качества.

14. Планирование качества.
Планирование  качества   в   стандарте   ИСО   8402   определено   как деятельность,  которая  устанавливает  цели  и  требования  к   качеству   и применение элементов системы качества. В примечании дополнительно  отмечено, что планирование  качества  охватывает  также  оценку  качества,  подготовку системы качества и программы  качества,  выработку  положений  по  улучшению качества.

      Осуществляется планирование, как правило, на двух уровнях:

      1-й уровень-стратегическое планирование, в котором намечаются основные направления  работ  в  области  качества  на   перспективу.   Стратегическое планирование включает в  себя  также  распределение  ресурсов,  адаптацию  к изменениям внешней среды. Стратегия качества может быть  изложена  вместе  с политикой качества.

      2-й уровень -- текущее планирование качества, включающее, как правило, мероприятия,  намечаемые  на  предстоящий  год.   Эти   мероприятия   обычно предусматривают:

      - снятие с производства устаревших изделий;

      - модернизацию выпускаемых изделий с повышением их качества;

      - разработку и освоение новых изделий;

      - проведение научно-исследовательских работ.

Функция планирования должна отвечать на три вопроса:

      1) где мы находимся в настоящее время;

      2) куда мы хотим двигаться;

      3) как мы собираемся делать это.

      Планирование качества осуществляется, исходя из требований  заказчиков и  рынков  сбыта  и  направлено  на  их   удовлетворение.   Планы   качества разрабатываются плановыми органами и службой качества на основе  предложений исследовательских,  конструкторских,  технологических   и   производственных служб, отдела маркетинга  и,  при  необходимости,  -  других  подразделений.

Перед утверждением планов  все  эти  предложения  необходимо  увязать  между собой  и  рассмотреть  на  научно-техническом  совете,  определив   основные показатели:  количество  типов  и  «удельный  вес»  вновь   разрабатываемых, осваиваемых и снимаемых с производства изделий.

15. Организация работ по качеству.


Организация работ по качеству включает в себя следующие этапы:

      Во-первых, - это  разработка  системы  качества,  т.е.  -  определение структур, входящих в систему качества, их функции и методов работ. При  этом для создания системы качества, отвечающей современному уровню,  используются рекомендации международных стандартов  ИСО  9000,  в  которых  обобщен  опыт создания таких систем, накопленный в развитых странах.

      После разработки следует этап внедрения системы  качества,  в  течение которого проводятся  внутренние  проверки  системы  и,  как  правило,  -  ее доработка по результатам проверок.

      Завершающим этапом можно  считать  сертификацию  системы  качества  на соответствие  стандартам  ИСО  9000.   Получение   такого   сертификата   от авторитетного независимого органа существенно укрепляет позиции  предприятия на  рынках  сбыта,  т.к.  дает  заказчикам  дополнительную   уверенность   в возможности предприятия стабильно обеспечивать требуемый уровень качества.

      После  внедрения  системы  качества  потребуется  проведение  плановых внутренних   проверок    системы    для    поддержания    ее    эффективного функционирования   и   совершенствования.   После    сертификации    системы потребуется  организация  инспекторских  проверок  с   целью   подтверждения выданного сертификата.

      При организации работ по качеству крайне важно  обратить  внимание  на то, чтобы на всех этапах производственного процесса было  предусмотрено  все необходимое  для  обеспечения   качества   продукции:   хорошие   материалы, современное оборудование, инструмент и средства измерений, хорошо  обученный дисциплинированный персонал и необходимая документация.

      Создание и сертификация  системы  качества,  обеспечение  эффективного функционирования  системы  и  ее  дальнейшее  совершенствование   составляют основное содержание организации работ по управлению качеством.

16. Обучение персонала.

Основная цель обучения персонала - обеспечить такую квалификацию кадров предприятия, которая позволят качественно выполнять возложенные на них функции, задачи и работы в процессе разработки, производства и поставки продукции объединения.

Обучение (подготовка, переподготовка и повышение квалификации) осуществляется по двум направлениям: профессиональная подготовка и переподготовка; обучение в области обеспечения качества продукции.

Профессиональная подготовка и переподготовка направлены на повышение уровня и обновление профессиональных знаний, умений и навыков персонала объединения, а также на обеспечение соответствия квалификации каждого работника уровню сложности выполняемой им работы. 

При этом решаются следующие задачи:

• восполнение знаний специалистов с высшим и средним специальным образованием в соответствии с достижениями научно-технического прогресса;

• подготовка (переподготовка) кадров для новых направлений деятельности, по которым в учебных заведениях еще не выпускают специалистов;

• непрерывное обновление и пополнение знаний специалистов после окончания учебных заведений.

В области обеспечения качества целями обучения являются повышение уровня знаний и навыков в данной области и воспитание у каждого работника объединения чувства ответственности за качество разрабатываемой и выпускаемой продукции. Задачи обучения в области обеспечения качества состоят в том, чтобы;

• довести до каждого работника в приемлемой для него форме политику объединения в отношении качества;

• ознакомить персонал с принципами и структурой системы качества объединения;

• обеспечить овладение персоналом знаниями, методами и навыками. необходимыми для правильного выполнения работ в соответствии с требованиями действующей в объединении нормативной, конструкторской, технологической и другой документации, в том числе документации по системе качества.

Обучение персонала - это основа для реализации и успешного функционирования системы качества и, в конечном счете, эффективной деятельности объединения. Вложение средств в обучение рассматривается руководством объединения как стратегическое направление при достижении целей в области качества.

17. Иерархия мотивов и психологические основы мотивации персонала.

Мотивация (лат. motivatio) - система внутренних факторов, вызывающих и направляющих ориентированное на достижение цели поведение человека или животного.
Разработано множество часто противоречивых теорий для объяснения того, почему индивид действует; почему он выбирает именно те действия, которые совершает; почему некоторые люди обладают более сильной мотивацией, чем другие, в результате чего добиваются успеха там, где имеющие не меньшие возможности и способности терпят неудачу.

Одни психологи отдают предпочтение роли внутренних механизмов, ответственных за действия индивида;
другие видят причину мотивации во внешних стимулах, поступающих от окружающей среды;
третьи изучают основополагающие мотивы как таковые, делая попытку выяснить, какие из них являются врожденными и какие - приобретенными;
четвертые исследуют вопрос о том, служит ли мотивация для ориентирования деятельности индивида с целью достижения определенной цели или же просто является источником энергии для поведенческих актов, определяемых др. факторами, такими, напр., как привычка.

Маслоу разработал иерархию мотивов, от физиологических потребностей, таких, как голод и жажда, как нижних составляющих, до потребности в безопасности, принадлежности, любви, уважении и - как высших - потребностей в самоактуализации и достижении когнитивных и эстетических целей.
Он считал, что прежде, чем перейти к высшим потребностям, индивид должен получить удовлетворение осн. нижних составляющих иерархии. 

Бихевиористы-психотерапевты подчеркивают важность отношения пациента к стоящей перед ним цели и выделяют три фактора, влияющих на мотивацию:
степень амбивалентности чувств индивида по отношению к желаемому объекту,
способность отчетливо представить себе цель,
способность разделить задачу достижения цели на более мелкие достижимые задания.

Психологами также обнаружено, что мотивация сильно влияет на выбор человеком профессии.
Высокая потребность в достижениях, напр., скорее окажется удовлетворенной в сфере управления бизнесом, где результаты деятельности ясно видны, где существует чувство личной ответственности и есть возможность принять вызов, связанный с риском.

18. Организация контроля за качеством.

Для организации контроля за качеством существует система менеджмента качества

.Система менеджмента качества – совокупность методов и процедур, отраженных в соответствующих документах, составленных с учетом требований российских и международных правил организации производства и контроля качества и определяющих механизм и способы предприятия обеспечить требуемое качество выпускаемой продукции на всех стадиях процесса, начиная с оценки поставщиков сырья и комплектующих материалов до выпуска готовой продукции в свободное обращение, а также гарантировать сохранение качественных показателей в течение срока годности данного изделия.

Сертификация изделия – процедура подтверждения соответствия изделия, посредством которой независимая от изготовителя (продавца) и потребителя (покупателя)  аккредитованная  организация удостоверяет  в письменной форме, что продукция соответствует  установленным в нормативном документе требованиям.

Сертификация систем менеджмента качества  (производства)– процедура подтверждения соответствия систем менеджмента качества (производства) предъявляемым требованиям, содержащимся в:

· российских и международных правилах организации  производства и обеспечения качества;

· стандартах,.

И  предусматривает следующие этапы:

1. представление заявления на сертификацию систем менеджмента качества (производства);

2. экспертиза представленных документов;

3. принятие решения о проведении проверки организации производства и контроля качества изделия с целью последующего оформления сертификата соответствия систем менеджмента качества (производства) либо отказ от нее;

4. проверка организации производства и контроля качества изделия  на  предприятии, а также протоколов по валидации (Валидация  – процедура экспертной оценки и документированное подтверждение соответствия значения аттестуемого параметра требованиям нормативной документации);

5. принятие решения о сертификации систем менеджмента качества (производства) по результатам экспертизы документов и проведенной проверки;

6. оформление, регистрация и выдача сертификата соответствия установленного образца;

7. инспекционный контроль  за работой предприятия, получившего сертификат соответствия систем менеджмента качества (производства).

19 Информация о качестве.
Качество — это целостная совокупность характеристик объек​та, относящихся к его способности удовлетворять установлен​ные или предполагаемые потребности. Качество — неотъемлемый элемент проекта в целом (а не некая самостоятельная функция управления);для реального повышения качества нужны новые техноло​гии.

Принято различать четыре ключевых аспекта  информации о качестве:

1. Качество, обусловленное соответствием рыночным потребностям и ожиданиям. Этот аспект качества достигается благодаря эффективному определению и актуализации потребностей и ожиданий потребителя в целях их удовлетворения требований потре​бителя и точному анализу возможностей рынка. Внешняя информация получается в виде требований заказчиков и рынков сбыта, данных о научно-техническом прогрессе (стандарты, патенты), сведений с объектов эксплуатации. 

2. Качество разработки и планирования проекта. Вторым аспектом является качество, достигаемое благодаря тщательной разработке самого проекта и его продукции. Внутренняя информация получается по результатам контроля проектирования и производства и показывает, какое качество продукции достигается при ее создании на предприятии. Поиском внешней информации на предприятиях занимаются службы маркетинга, стандартизации, информации, конструкторские, исследовательские и технологические отделы. Информацию с объектов эксплуатации получает служба сервиса и надежности и бюро рекламаций.

3.  Третьим аспектом является качество обеспечиваемое благодаря поддержанию соответствия реали​зации его плану и обеспечению разработанных харак​теристик продукции и произведен​ных ценностей для потребителей и других заинтересован​ных лиц. Служба входного контроля обменивается информацией с поставщиками о качестве материалов и комплектующих изделий

4 Качество материально-технического обеспечения Основными отправителями и получателями внутренней информации о качестве являются исследовательские, конструкторские и технологические отделы, цехи-изготовители, отдел техничес​кого контроля, представители заказчиков на предприятии, а также отдел управления качеством.

политика в области качества должна быть частью общей политики предприятия

19(2) Информация о качестве

 Обеспечение качества продукции связано с затратами. Качество продукции должно гарантировать потребителю удовлетворение его запросов, ее надежность и экономию затрат.

 Для анализа стоимостной величины средств, затрачиваемых на поддержание качества продукции, используется различная информация. Часть данных о качестве, касающаяся технических особенностей изделия и его производства, находится на предприятии-изготовителе, другая – на конкурирующем предприятии или в сфере реализации, т.е во внешней среде.

 Данные для анализа затрат на качество могут быть первичными, как правило, это технические и иные параметры изделий, содержащиеся в ТУ, ГОСТах, сертификатах и иных документах, подтверждающих качество продукции, и вторичными, получающимися в результате обработки первичных. Получение первичных внутренних данных значительно дешевле, чем вторичных внешних и даже первичных внешних. При этом вторичные, преобразованные, обычно называют информацией. 

 Данные различаются также по видам. Они могут быть техническими и экономическими. Технические – это обычно внутренние первичные, а экономические – и внутренние и внешние, первичные и вторичные.

20 Разработка мероприятий по организации контроля качества.
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Контроль качества — отслеживание конкретных результатов деятельности по проекту в целях определения их соответствия стандартам и требованиям по качеству и определения путей уст​ранения причин реальных и потенциальных несоответствий.

Разработка мероприятий производится на основе анализа информации и должна предусматривать:'

-     корректирующие   мероприятия,   направленные   на  устранение   выявленных  дефектов   и несоответствий;

-     предупредительные   мероприятия   -   для   устранения   причин   выявленных   дефектов   и несоответствий, чтобы не допустить их повторения;   -

-     профилактические мероприятия, предназначенные для устранения причин потенциальных дефектов, чтобы предотвратить их появление.

Статистические методы контроля качества

Для анализа результатов контроля качества применяются методы статистического контроля качества (Statistical Quality Control — SQC). В их состав по меньшей мере входят

- метод  проверок;

 - контрольных карт, которые представляют собой графичес​кое изображение результатов процесса метод расслоения,

-диаграммы Парето, которая представляет собой гистограмму появления различных причин несоответствий, упорядочен​ных по частоте. статистических выборок, анализа динамических рядов, кой реляционно-регрессионного анализа 

- причинно-следственная диаграмма,

Контроль качества может завершиться следующими реше​ниями:

· улучшением качества;

· принятием продукции;

· идентификацией брака и реализацией действий по управ​лению несоответствующей продукцией;

· переработкой продукции с целью дальнейшего представления для контроля и испытаний;

21 Принятие решений руководством предприятия.
Принятие решений – основной вид управленческого труда.

В науке управления рассматриваются различные виды, модели и методы принятия решений, а само решение понимается как выбор альтернативы. По характеру решения могут быть интуитивные, т.е. без гарантий, парадигматичные, основанные на суждениях с учетом прошлого положительного опыта, и оптимальные, основанные на данных науки. Научное предвидение свойственно ученым и специалистам, которые обладают знанием предмета и практическим опытом. Но принимая решения только на основе прошлого опыта, можно упустить новые перспективные направления, что приведет к застою в развитии предприятия. Поэтому, роли прошлого опыта, наиболее приемлемыми в повседневной практике представляются оптимальные решения. Такие решения оправдывают себя в новых ситуациях и предполагают несколько предварительных этапов. 

1/анализ проблемной ситуации, диагностика проблемы качества

2/ Выявление ограничения 

3/  Определение и оценка альтернатив качества

4/ Выбор альтернативы или оптимального решения.

5/Выбор наилучшего решения

6/ реализация решения

7/ Контроль 

Из моделей и методов принятия решений наиболее актуальными при управлении качеством представляются следующие:

-          Теория игр, которая позволяет учесть возможные действия конкурентов;

-          Модель управления запасами, позволяющая свести к минимуму издержки от их накопления и при этом обеспечить бесперебойное снабжение;

-       Платежная матрица, с помощью которой можно выбрать лучшую стратегию в области качества, определив ожидаемые значения объемов продаж для  каждой  из  рассматриваемых стратегий;

-        Дерево решений, которое также позволяет выбрать наилучшее направление деятельности путем оценки и сравнения ожидаемых значений критериев для каждого направления;

Так же, как и разработка мероприятий, принятие решений требует учета всех факторов качества, чтобы решение было результативным

22. Реализация мероприятий.

В соответствии со стандартом ИСО 8402 реализация мероприятий может осуществляться применением корректирующих действий для оперативного устранения выявленных несоответствий, а также предупреждающих или профилактических мер - в зависимости от характера разработанный' мероприятий. В процессе реализации мероприятий в них могут вноситься коррективы, от некоторых мероприятий иногда приходится отказываться или переносить сроки их выполнения. Служба качества в таких случаях оформляет необходимые изменения.

По результатам работ могут составляться акты, протоколы, которые утверждаются руководством предприятия.

После реализации мероприятий цикл управления качеством повторяется: вновь осуществляется контроль качества (но уже с учетом принятых мер), анализируется полученная информация, оценивается эффективность принятых мер, при необходимости вновь разрабатываются мероприятия и так далее, продвигаясь по "спирали качества".

23. Взаимодействие с внешним окружением на рынке по вопросам качества.

Предприятие не может функционировать как закрытая система и его успех зависит от того, насколько руководство учитывает влияние внешней среды, как приспосабливает к ней свою структуру и методы управления. Решить эту проблему помогает известный в менеджменте ситуационный подход к управлению, при котором учитываются внешние и внутренние факторы.

Основными факторами внешней среды, в наибольшей степени влияющими на качество, являются:

-        потребители и заказчики, требования которых должны учитываться при создании продукции и оказании услуг;

-            научно-технический  прогресс  и  достижения  конкурентов,  дающие  ориентиры  при определении требуемого уровня качества;

-            поставщики трудовых ресурсов, от которых во многом зависит формирование главного, "человеческого" фактора, влияющего на качество;

-                поставщики материалов и комплектующих изделий, уровень качества которых напрямую влияет на качество продукции и услуг;

-          законы и государственные органы, устанавливающие правила и регулирующие деятельность в области стандартизации, сертификации, метрологии и защиты прав потребителей.

Для учета влияния приведенных факторов на качество необходимо организовать на предприятии выполнение следующих основных работ:

-           изучение рынка;

-          активный поиск и взаимодействие с заказчиками и потребителями;

-           выполнение требований заказчиков и рынков сбыта к качеству продукции при ее разработке, изготовлении и сервисном обслуживании;

-           проведение сертификации продукции и системы качества;

-             выбор квалифицированных поставщиков трудовых ресурсов, материалов и комплектующих изделий;

-               сбор и анализ информации о научно-техническом прогрессе и достижениях конкурентов, патентно-лицензионная работа;

-         отслеживание действующего законодательства в области качества;

-         участие в выставках, семинарах по качеству, рекламная работа.

24. Диаграмма Парето.

Диаграмма Парето (Pareto diagram), названная так по имени ее автора, итальянского ученого-экономиста Парето (1845-1923), позволяет наглядно представить величину потерь в зависимости от различных дефектов. Благодаря этому, можно сначала сосредоточить внимание на устранении тех дефектов, которые приводят к наибольшим потерям. Для выяснения причин этих дефектов целесообразно дополнительно использовать причинно-следственную диаграмму.

После выяснения причин и устранения дефектов вновь строится диаграмма Парето с целью проверки эффективности принятых мер.

Для учета совокупного процента потерь от нескольких дефектов строится кумулятивная кривая.
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дефекты Рис. 7. Диаграмма Парето
25. Причинно-следственная диаграмма (Cause and effect diagram)
При помощи этой диаграммы анализируются четыре основных причинных фактора: человек, машина (оборудование), материал и метод работ.

При анализе этих факторов выявляются вторичные, а, может быть, и третичные причины, приводящие к дефектам и подлежащие устранению. Поэтому для анализа дефектов и построения диаграммы необходимо определить максимальное число причин, которые могут иметь отношение к допущенным дефектам.

Такую диаграмму в виде рыбьего скелета предложил японский ученый К. Исикава. Ее называют также "ветвистой схемой характерных факторов". Иногда ее еще называют диаграммой "четыре М" - по составу четырех основных факторов: Man, Method, Material, Machine.

 Причинно-следственная диаграмма
Различают два вида диаграмм Парето:

1. По результатам деятельности. Они служат для выявления главной проблемы и отражают нежелательные результаты деятельности (дефекты, отказы и т. д.);

2. По причинам (факторам). Они отражают причины проблем, которые возникают в ходе производства.

Рекомендуется строить много диаграмм Парето, используя различные способы классификации, как результатов, так и причин приводящим к этим результатам. Лучшей следует считать такую диаграмму, которая выявляет немногочисленные, существенные факторы, что и является целью анализа Парето.

Построение диаграмм Парето включает следующие этапы:

1. Выбор вида диаграммы (по результатам деятельности или по причинам (факторам).

2. Классификация результатов (причин). Разумеется, что любая классификация имеет элемент условности, однако, большинство наблюдаемых единиц какой-либо совокупности не должны попадать и строку "прочие".

3. Определение метода и периода сбора данных.

4. Разработка контрольного листка для регистрации данных с перечислением видов собираемой информации. В нем необходимо предусмотреть свободное место для графической регистрации данных.

5. Ранжирование данных, полученных по каждому проверяемому признаку в порядке значимости. Группу "прочие" следует приводить в последней строке вне зависимости от того, насколько большим получилось число.

6. Построение столбиковой диаграммы 

Значительный интерес представляет построение диаграмм ПАРЕТО в сочетании с диаграммой причин и следствий.

Выявление главных факторов, влияющих на качество продукции, позволяет увязать показатели производственного качества с каким-либо показателем, характеризующим потребительское качество.

Для такой увязки возможно применение регрессионного анализа.

26. Гистограмма.

Гистограмма   (Histogram)   представляет   собой   столбчатый   график   и   применяется  дляА изображения распределения конкретных значений параметра по частоте повторения за определенный период времени (месяц, год). При нанесении на график допустимых значений параметра можно определить, как часто этот параметр попадает в допустимый диапазон или выходит за его пределы.

Полученные данные анализируют, применяя другие методы:

-
долю потерь от брака исследуют с помощью диаграммы Парето;

-
причины дефектов определяют с помощью причинно-следственной диаграммы, метода
расслоения и диаграммы разброса;
-
изменение характеристик во времени определяют по контрольным картам,

частота
               допуск
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Рис. 9. Гистограмма
27. Контрольная карта
Контрольная карта – статистический метод управления качеством, входящий в группу графических стат. методов.

Контрольная карта используется для наблюдения за изме​нением регулируемого параметра во времени.

Качество продукции зависит от стабильности технологическо​го процесса. Контрольные карты позволяют проанализировать характеристики технологического процесса во времени и выявить возможные отклонения.

Контрольная карта строится на специальном бланке, на кото​ром наносятся оси координат: по горизонтали — время, по вер​тикали — контролируемый параметр. На контрольной карте отме​чаются также горизонтальные линии, определяющие верхнюю и нижнюю границы допуска регулируемого параметра, и централь​ная горизонтальная линия, соответствующая оптимальному значе​нию параметра.

С помощью контрольной карты выясняют, находится ли значе​ние регулируемой характеристики в пределах допуска, что позво​ляет узнать уровень стабильности используемой технологии. Вы​ход значения регулируемого параметра за границы допуска харак​теризует неустойчивый процесс. Прогнозирование изменения стабильности технологического процесса возможно до выхода значения параметра за пределы допуска по следующим призна​кам:

1) вблизи границ регулирования появляется несколько после​довательных значений регулируемого параметра;

2) значение находится по одну сторону от центральной линии (среднее значение смещается относительно центра);

3)  значения контролируемого параметра сильно разбросаны (большая амплитуда разброса относительно центра);

4) существует тенденция приближения значений параметра к одной границе допуска.
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28. Этапы разработки системы качества.
После определения этапов создания продукции и функций (элементов) системы качества нужно определить структурные подразделения, которые будут выполнять эти функции. Для этого необходимо проанализировать функции существующих подразделений и сравнить их с перечнем функций,  принятым  для  создаваемой  системы  качества с учетом  рекомендаций  ИСО  9000.  В результате устанавливаются исполнители функций и каждому исполнителю его новые функции включаются в обязанности.

Для наглядности эту работу целесообразно выполнять в табличной форме.

	Элементы системы

качества по ИСО 9001,

9002, 9003, 9004
	Подразделения-исполнители
	Состав

нормативных

документов
	Состояние документов

	
	
	
	


После определения исполнителей и их функций система качества обретает конкретное очертание, которое может быть представлено на двух схемах: структурной и функциональной.

6.6. Разработка структурной схемы системы качества

Структурная схема системы качества строится на основе структурной схемы предприятия и дает возможность показать "устройство" системы - состав и взаимосвязь всех структурных подразделений в системе качества и ее управляющее ядро - службу качества.

Для примера подобная структурная схема приведена на рис. 12. Дополнительно на схеме целесообразно указать основные функции представленных подразделений. Состав подразделений и выполняемые ими функции будут, конечно, разными на разных предприятиях, но в совокупности они должны охватывать весь объем работ, потребный для обеспечения качества выпускаемой продукции.
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Рис. 12. Структурная схема управления и обеспечения качества.
29. Службы качества. Назначение и состав.
Согласно стандарту ИСО 8402 "Система качества - совокупность организационной структуры, методик, процессов и ресурсов, необходимых для осуществления общего руководства качеством".

Обеспечение качества - это результат работы всего предприятия. Отсюда следует, что система обеспечения качества должна включать все элементы деятельности предприятия.

В стандартах ИСО 9000 приняты во внимание только те элементы деятельности предприятия, которые оказывают наибольшее влияние на качество. И совокупность этих элементов представлена как Система обеспечения качества. В эту систему включены элементы управления производством, проектированием, снабжением и т.д.

Центральной частью системы качества является служба качества, в состав которой включаются: отдел технического контроля, управление качеством, метрологическая служба, отдел стандартизации и лаборатория. 

Служба качества организует контроль за качеством продукции, обеспечивает производство средствами измерений, проводит внутренние проверки системы качества, координирует, контролирует и осуществляет методическое руководство работой других структур, выполняющих функции в системе качества.

Цехи-изготовители, конструкторские и технологические отделы, отдел снабжения, отдел  труда и заработной платы, отдел подготовки кадров, склады и другие подразделения выполняют функции, которые оказывают влияние на качество. Эти подразделения в совокупности со службой качества и составляют ту широкую организационную структуру, которую принято называть системой качества.

Эта система и, в особенности, ее ядро (служба качества) и является тем самым субъектом правления качеством, который воздействует на производственный процесс с целью обеспечения качества продукции.

30. Проверки системы качества.
Проверки функционирования системы качества могут проводиться самим поставщиком (внутренние проверки), его заказчиками (второй стороной) или независимыми органами (третьей стороной).

Внутренние проверки необходимы для того, чтобы постоянно оценивать ее эффективность и принимать меры для ее совершенствования. Для этого разрабатывается нормативно-методический документ и план проведения проверок.

Для каждой проверки предусматривается инспекционная группа под руководством работника службы качества. Для объективности проверок к ним привлекаются специалисты, непосредственно не занятые в проверяемой деятельности. Комиссия может проверять как выполнение функций системы качества, так и отдельных нормативных документов.

Для проведения проверки составляется программа (чек-лист), где указывается основание для проверки, проверяемое подразделение, содержание проверки, а также нормативные документы.

По результатам проверки составляется акт, в котором приводятся итоги проверки. Для устранения недостатков в акте устанавливаются сроки и исполнители работ. Акт утверждается руководством предприятия и рассылается всем заинтересованным подразделениям.

Контроль за устранением недостатков ведется службой качества.

Проверки системы качества второй стороной проводятся представителями заказчиков, как правило, перед заключением контрактов. Назначение этих проверок состоит в том, чтобы заказчик получил дополнительную гарантию стабильности качества продукции, убедившись, что у поставщика есть система качества, отвечающая требованиям стандартов ИСО 9000.

В процессе проверки особое внимание обращается на следующие вопросы:

• качество выпускаемой продукции (заказчик может заранее собрать эти данные из независимых источников);  • внедрение системы качества, наличие и оформление "Руководства по качеству", наличие сертификатов на соответствие системы качества стандартам ИСО 9000; • организация и контроль проектирования;  • характеристика субподрядчиков и входной контроль материалов; • уровень технологического и метрологического обеспечения производства; • наличие в цехах необходимых чертежей и других нормативных документов; • операционный контроль производства, испытания и приемка готовой продукции; • изоляция окончательно забракованной продукции; • хранение материалов, покупных изделий и готовой продукции.

Оцениваются также общие условия труда.

В процессе проверки заказчик может потребовать, чтобы на его изделия были разработаны программы обеспечения качества, а также оговорить особые условия контроля, испытаний и приемки продукции.

После проверки заказчик представляет отчет, в котором дается оценка системы качества на соответствие стандартам ИСО 9000 и приводятся предложения по улучшению организации работ.

Проверки системы качества "третьей стороной" проводятся либо с целью выдачи поставщику сертификата на продукцию или систему качества, либо для подтверждения ранее выданного сертификата. При наличии у поставщика сертификата на систему качества, выданного независимым органом, объем проверок обычно сокращается.

31. кружки качества
Опыт предприятий США, Японии и стран Западной Европы показал, что одним из эффективных методов решения проблем качества является использование кружков качества -добровольного объединения работников для решения проблем на рабочих местах. Их внедрение стимулирует творческое отношение к труду, позволяет повысить производительность труда и качество продукции, снизить ее себестоимость.

Цельная концепция кружков качества впервые была предложена японским профессором К. Исикава в 1962 году. В Японии они получили широкое распространение. В США первые кружки были организованы уже с учетом японского опыта на фирме "Локхид" в 1974 году и "Вестингауз" - в 1978 году.

В целом в японской промышленности в 70-80-х годах насчитывалось около 1 млн. таких кружков, в которых работало около 10 млн. человек. Их деятельность принесла фирмам значительный экономический эффект, несмотря на то, что не все, оплаченные администрацией предложения, внедряются в производство.

Порядок организации и работы кружков качества, права и обязанности администрации и работников по внедрению поданных предложений, а также моральное и материальное поощрение членов кружков качества целесообразно изложить и утвердить в специальном "Положении о кружках качества". Такое "Положение" должно быть согласовано с профсоюзом, т.к. работа кружков качества связана с выделением рабочего времени, предоставлением помещений, оборудования, охраной труда, а также - вознаграждением за поданные предложения.

32. Назначение и состав «Руководства по обеспечению качества».

Наиболее важными документами системы качества являются стандарты предприятия.

Кроме конкретных документов по отдельным функциям для окончательного формирования документации системы качества необходимо разработать обобщающий документ, в котором давалось бы общее описание системы и излагалась политика в области качества. Такое описание предусматривается стандартом ИСО 9004-1 в виде "Руководства по качеству". Конкретные указания по разработке "Руководства..." приведены в стандарте ИСО 10013 "Руководящие указания по разработке руководств по качеству".

Такие документы обычно включает в себя:

· сферу применения и статус самого "Руководства";

· краткую характеристику предприятия и выпускаемой продукции;

· политику предприятия в области качества;

· краткое описание структуры высшего звена управления с указанием основных функций, полномочий и ответственности за качество;

· описание структуры и функций службы качества;

-
описание элементов системы качества с указанием исполнителей и кратким описанием
методов их выполнения. Описание элементов рекомендуется давать в той же последовательности,
что и в соответствующем стандарте серии ИСО 9000.

В качестве иллюстрационного материала в "Руководстве" целесообразно привести структурную и функциональную схемы системы качества, которые смогут наглядно показать "устройство" и "работу" системы качества. Дополнительно к "Руководству по качеству" могут потребоваться "Программы обеспечения качества". В этих программах устанавливается контроль за наиболее ответственными этапами проектирования и изготовления продукции, указываются основные параметры и характеристики, подлежащие контролю, и необходимые средства измерений, даются ссылки на соответствующие программы и методики испытаний.

В результате документация системы качества приобретает следующий вид: Документы, охватывающие несколько элементов системы, описывающие систему качества, программы качества, стандарты предприятия; рабочие инструкции по конкретным вопросам.
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33. Назначение и сущность стандартов ИСО 9000.

Основная цель ИСО - международная координация работ по стандартизации и унификации промышленных стандартов.

В сферу деятельности ИСО входят все области стандартизации, за исключением электротехники и электроники, что по соглашению является сферой деятельности Международной электротехнической комиссии (1ЕС - МЭК). Результаты технической деятельности ИСО публику​ются в форме международных стандартов.

Разработка стандартов осуществляется техническими комитетами. Проекты стандартов, утвержденные техническими комитетами, рассылаются комитетам-членам на голосование. Для публикации в качестве международного стандарта требуется одобрение не менее 75% комитетов -членов, принимающих участие в голосовании.

Разработка стандартов ИСО серии 9000 проводилась техническим комитетом ИСО/ТК 176 "Общее руководство качеством и обеспечение качества".

С принятием стандартов ИСО 9000 был установлен уровень организации работ, обеспечивающий эффективное управление качеством. Такой уровень дает заказчикам дополнительную гарантию стабильности качества продукции у поставщиков за счет внедрения четкой системы в работе по качеству, основанной на комплексном подходе к управлению качеством.

В стандарте ИСО 9000-1 технические условия, содержащие требования заказчика к качеству, сами по себе не могут служить гарантией выполнения этих требований из-за возможных недостатков в организации работ. Поэтому важно, чтобы технические условия дополнялись наличием у поставщика системы качества, соответствующей стандартам ИСО 9000 и дающей уверенность в стабильности качества продукции.

Разработка стандартов ИСО 9000 проводилась с участием специалистов в области качества на основе национальных стандартов по управлению качеством. Эти стандарты использовались сначала в связи с высокими требованиями к качеству военной техники, а затем стали применяться и при изготовлении гражданской продукции.

В Великобритании таким стандартом был стандарт BS-5750, который лег в основу стандартов ИСО 9000. Эти стандарты были выпущены совместно со стандартом ИСО 8402 - Качество. После выхода в свет стандарты ИСО 9000 были приняты как Европейские нормы EN 29000, а также - как национальные стандарты во многих странах для использования при создании и оценке систем качества на предприятиях.

По результатам практического применения этих стандартов была организована их ревизия, и в 1994 году международной организацией по стандартизации было выпущено второе издание стандартов. Была пересмотрена и терминология ИСО 8402.

В результате ревизии серия ИСО 9000 расширилась за счет распространения ее требований на четыре категории продукции: технические и программные средства, перерабатываемые материалы и услуги. В них было включено изложение основ современных систем качества, а также более подробно изложена роль стандартов при оценке систем качества.

В новую версию стандартов включены также четыре ключевых аспекта качества:

· качество, обусловленное определением спроса на продукцию;

· качество, обусловленное проектированием продукции;
· качество, обусловленное соответствием продукции проекту;

· качество, обусловленное материально-техническим обеспечением продукции на протяжении ее жизненного цикла.

Новая серия ИСО 9000 включает в себя стандарт ИСО 9000 под общим названием "Общее руководство качеством и стандарты по обеспечению качества", состоящий из четырех частей, каждая из которых представляет собой руководящие указания по выбору и применению других стандартов, а именно:

ИСО 9000-1 - Руководящее указания по выбору и применению.

ИСО 9000-2 - Общие руководящие указания по применению стандартов ИСО 9001, ИСО 9002 и ИСО 9003.

ИСО 9000-3 - Руководящие указания по применению ИСО 9001 при разработке, поставке и обслуживании программного обеспечения.

ИСО 9000-4 - Руководство по управлению программой обеспечения надежности.

ИСО 9001:1994 - Модель для обеспечения качества при проектировании, разработке, производстве, монтаже и обслуживании.

ИСО 9002:1994 - Модель для обеспечения качества при производстве, монтаже и обслуживании.

ИСО 9003:1994 - Модель для обеспечения качества при контроле и испытаниях готовой продукции.

ИСО 9004-1 - Руководящие указания;

ИСО 9004-2 - Руководящие указания по услугам:

ИСО 9004-3 - Руководящие указания по перерабатываемым материалам;

ИСО 9004-4 - Руководящие указания по улучшению качества;

ИСО 9004-5 - Руководящие указания по программам качества;

ИСО 9004-6 - Руководящие   указания   по   обеспечению качества руководства   проектами;

ИСО 9004-7 - Руководящие указания по управлению конфигурацией;

ИСО 9004-8 - Руководящие указания по принципам управления качеством и их применению в системе административного управления.

В настоящее время ИСО 9000 вместе с ИСО серии 10000 и ИСО 8402 называют "семейством" стандартов ИСО серии 9000.

Основное содержание ИСО 9000 - это рекомендации, содержащие виды деятельности (функции, элементы системы качества), которые целесообразно внедрить на предприятиях, чтобы организовать эффективную работу по качеству.

В таблицу к стандарту ИСО 9000-1 включены следующие элементы:

1.
Ответственность руководства, предусматривающая - обязанность руководства
предприятия определять политику и цели в области качества, а также обязанность создавать и
внедрять систему качества и руководить ею.

2.
Система качества - элемент, обязывающий поставщика разработать, документально
оформить и поддерживать в рабочем состоянии систему качества как средство для обеспечения
соответствия продукции установленным требованиям.

3. Анализ контракта - элемент, который обязывает поставщика до заключения контракта оценить свою способность выполнить его, а в процессе выполнения - регулярно проверять и документально подтверждать достижение требуемых контрактом характеристик.

4. Управление проектированием, устанавливает и подтверждает в проекте уровень качества продукции, соответствующий запросам потребителей и требованиям законодательства по безопасности и защите окружающей среды.

5. Управление документацией и данными - устанавливает порядок разработки, утверждения, выпуска и изменения всех необходимых документов.

6. Закупки, квалификация субподрядчиков и входной контроль качества покупных изделий и материалов.

7. Управление продукцией, поставляемой потребителем: проверка хранения и технического обслуживания продукции потребителя при ее использовании.

8.
Идентификация продукции. Изготавливаемые детали и узлы должны иметь
сопроводительные документы и необходимую маркировку для установления их принадлежности к
тому или иному изделию.

9.
Управление процессами с целью соблюдения требований конструкторской документации.

10.
Контроль и проведение испытаний. Входной контроль материалов и покупных изделий,
контроль и испытания в процессе производства и окончательный контроль и испытания с
оформлением соответствующих протоколов.

11. Управление контрольным, измерительным и испытательным оборудованием: установление необходимых измерений и их точность; идентификация, калибровка и поверка оборудования, а также - обеспечение требуемых условий его сохранности.
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12. Статус контроля и испытаний: проведение контроля и испытаний аттестованным оборудованием, подготовленными специалистами с помощью проверенных и откалиброванных средств измерений.

13. Управление несоответствующей продукцией, устанавливающее правила использования изделий с отступлениями от документации или порядок изоляции окончательно забракованных изделий.

14. Корректирующие и предупреждающие действия - устранение дефектов и предупрежде​ние их повторения путем устранения причин их появления.

15. Погрузочно-разгрузочные работы - контроль за качеством упаковки, консервации и т.п.

16.
Управление регистрацией данных о качестве: сбор, систематизация, хранение и
предоставление потребителю данных о качестве.

17. Внутренние проверки качества: регулярный контроль за функционированием системы качества. При этом должны составляться планы независимых проверок и протоколироваться их результаты.

18. Подготовка кадров - для обеспечения требуемой квалификации персонала.

19. Техническое обслуживание. Необходимость обслуживания определяется в зависимости от установленных требований.

20. Статистические методы. Поставщик должен определить потребности в статистических методах, применяемых при разработке, управлении процессами и оценке характеристик продукции.

34. Основные элементы системы качества, рекомендуемые ИСО 9000.
ISO 9000 - это серия международных стандартов по созданию на предприятии системы управления качеством, которая представляет собой набор предписаний по повышению эффективности происходящих в компании процессов с целью улучшения выпускаемой продукции и услуг.                                                                                                                                                    Система качества, взаимоувязана со всеми видами деятельности, определяющими качество продукции. Ее действие распространяется на все этапы жизненного цикла продукции и процессы от первоначального выявления потребностей рынка до конечного удовлетворения установленных требований. Типичными этапами являются следующие:                                                                        
1. маркетинг и изучение рынка;                                                                                                                                                        
 2. проектирование и разработка продукции;                                                                                                                                          
3.  планирование и разработка процессов;                                                                                                           
4. закупки;                                                                                                                                                            
5. производство или предоставление услуг;                                                                                                      
 6. проверки;                                                                                                                                            
7.упаковка и хранение;                                                                                                                                      
8. реализация и распределение;                                                                                                                         
9. монтаж и ввод в эксплуатацию;                                                                                                                    
10. техническая помощь и обслуживание;                                                                                                     
11. послепродажная деятельность;                                                                                                                
12. утилизация или переработка продукции в конце полезного срока службы.                                                                 

 Структура системы качества.   Информацию о состоянии рынка следует использовать для улучшения качества новых и существующих видов продукции и совершенствования системы качества.                                         В рамках общей организационной структуры должны быть четко установлены функции, относящиеся к системе качества, определены границы полномочий и каналы передачи информации.                                                                                                                                   Руководство должно выделять соответствующие ресурсы в необходимом объеме, обеспечивающем проведение политики в области качества и достижение поставленных целей. Такие ресурсы могут включать:  
1. людские ресурсы и специализированный персонал;                                                            
2.оборудование, необходимое для проектно-конструкторских работ и разработок;                                 
3. производственное оборудование;                                                                                              
4.контрольное, испытательное и проверочное оборудование;                                                    
 5.контрольно-измерительную аппаратуру и программное обеспечение ЭВМ.

Система качества должна быть организована таким образом, чтобы обеспечивать непрерывное управление всеми видами деятельности, влияющими на качество. Система качества должна быть ориентирована на проведение профилактических мероприятий, помогающих избежать возникновения проблем равно как и сохранять способность реагирования на возникающие отказы и их устранения.                                                                                                  Все элементы, требования и положения, принятые организацией для своей системы качества, должны быть документированы, систематизированы, упорядочены и доступны для понимания. Объем документации должен быть ограничен областью практического применения.

По каждому виду продукции или процессу руководство организации должно разрабатывать и реализовывать программы качества, взаимоувязанные со всеми другими требованиями системы качества организации и обеспечивающие выполнение конкретных требований к продукции, проекту или контракту. Программа качества может быть частью общего плана. Программа качества особенно необходима при создании нового вида продукции или процесса или внесении существенных изменений в существующую продукцию или процесс.                                    Необходимо вести 6, относящихся к проектированию, контролю, испытаниям, обследованию, проверке, анализу или соответствующим результатам, как свидетельство соответствия установленным требованиям и эффективного функционирования системы качества .

Проверка системы качества. Проверки планируются и осуществляются для определения эффективности системы качества. Все элементы системы качества должны быть предметом регулярной внутренней проверки и оценки с учетом состояния и важности проверяемой деятельности. Руководство организации должно разработать и реализовать соответствующую программу проведения проверок.

 Масштабы проверок. Объективная оценка деятельности в рамках системы качества, проводимая компетентным персоналом, должна включать проверку следующих видов деятельности или направлений:                                                                                                                         1.организационные структуры; 
2.административные, рабочие процедуры и процедуры системы качества;                                               
3. персонал, оборудование и материальные ресурсы;                                                                                  
4. рабочие участки, операции и процессы;                                                                                                     
5. выпускаемая продукция (с целью определения степени соответствия стандартам и техническим требованиям);                                                                                                                                                         
6. документация, отчеты, ведение учета.                                                                                               
Данные наблюдений, полученные в ходе проверки, выводы и решения относительно своевременного проведения корректирующих воздействий должны быть зарегистрированы и доведены до сведения руководства, которое несет административную ответственность за качество, для принятия соответствующих мер.

 Анализ и оценивание системы качества. Руководство организации должно обеспечивать независимое проведение анализа и оценивания системы качества через определенные промежутки времени. Анализ политики и целей в области качества проводит руководство высшего звена, а анализ вспомогательных видов деятельности — руководство, несущее административную ответственность за качество, и другие соответствующие представители руководства с использованием компетентного независимого персонала, назначаемого по решению руководства.

Улучшение качества. Улучшение качества подразумевает принятие мер на всех уровнях организации для повышения эффективности и результативности различных видов деятельности и процессов, что дает дополнительную выгоду как организации, так и ее потребителям.

35. Сертификация продукции. Сущность и назначение.

Сертификация в  международной терминологии определяется как установление соответствия. Национальные законодательные акты различных стран конкретизируют: соответствие чему устанавливается, и кто устанавливает это соответствие.

Сертификация – это документальное подтверждение соответствия продукции определенным требованиям, конкретным стандартам или техническим условиям.

Сертификация продукции представляет собой комплекс мероприятий (действий) ,проводимых с целью подтверждения посредством сертификата соответствия (документа), что продукция отвечает определенным стандартам или другим НТД.

Жесткая конкурентная борьба производителей на внутреннем и внешнем рынках обуславливает определенные правила и условия представления продукции в сферу реализации. Ведь, чтобы продукция России нашла признание на рынке какого-либо другого государства, недостаточно того, что она признана и имеет повышенный спрос на нашем внутреннем рынке. Важно, чтобы спрос появился на рынке того государства, куда она направляется. А для этого необходимо учитывать международные требования и требования государства-потребителя, предъявляемые на внешнем рынке к продукции этого вида. На основе такой необходимости возникает реальность создания в рамках государства специального вида деятельности, в пределах которой бы осуществлялись следующие мероприятия:                                                                                                    - гарантированное производство продукции на предприятиях государства с уровнем качества, удовлетворяющего потребностям внутреннего и внешнего рынков;   

-испытания свойств продукции на предмет их соответствия требованиям отечественных и международных стандартов;  

-  защита продукции при представлении ее на внешний рынок;   

-защита отечественного рынка и интересов потребителей от некачественной продукции отечественного и зарубежного производства;     

- защита от некачественной продукции, влияющей на экологию общества, его жизнеспособность. 
Сертификация направлена на достижение следующих целей:

 - создание условий для деятельности предприятия, учреждений, организаций и предпринимателей на едином товарном рынке Российской Федерации, а также для участия в международном экономическом, научно-техническом сотрудничестве и международной торговле; 
- защита отечественного рынка и интересов потребителей от поступления зарубежной продукции низкого качества;  
- содействие потребителям в компетентном выборе продукции;
  - содействие экспорту и повышение конкурентоспособности продукции;
  - защита потребителя от недобросовестности изготовителя (продавца, исполнителя); 
- контроль безопасности продукции для окружающей среды, жизни, здоровья и имущества; 
- подтверждение показателей качества продукции, заявленных изготовителями.

36. Процедура сертификации продукции.
Сертификация продукции – один из способов подтверждения соот​ветствия продукции заданным требованиям.   
Сертификация продукции включает:  
1.  подачу заявки на сертификацию;
2.  принятие решения по заявке;
3.  отбор, идентификацию образцов и их испытания;
4.  оценку производства;
5.  анализ полученных результатов и принятие решения о выдаче (об отказе в выдаче) сертификата соответствия;
6.  выдачу сертификата и лицензии на применение знака соответствия;
7.  осуществление инспекционного контроля за сертифицированной продукцией;
8.  корректирующие мероприятия при нарушении соответствия продукции установленным требованиям и неправильном применении знака соответствия;
9.  информацию о результатах сертификации.                                                                                         
Для проведения сертификации продукции заявитель направляет заявку в соответствующий орган по сертификации. Орган по сертификации рассматривает заявку и не позднее одного месяца после ее получения, сообщает заявителю решение. 
Испытания проводятся на образцах, конструкция, состав и технология изготовления которых должны быть такими же, как у продукции, поставляемой потребителю (заказчику). Отбор образцов для испытаний осуществляет испытательная лаборатория или по ее поручению другая компетентная организация. Образцы, прошедшие испытания, подлежат хранению в течение срока годности продукции или срока действия сертификата. Протоколы испытаний представляются заявителю и в орган по сертификации. Копии протоколов испытаний подлежат хранению не менее срока действия сертификата. Заявитель представляет в орган по сертификации документы, указанные в решении по заявке, выданные федеральными органами исполнительной власти в пределах своей компетенции. После проверки представленных документов орган по сертификации может принять решение о выдаче сертификата соответствия или о сокращении объема испытаний, или проведении недостающих испытаний, что отражается в соответствующих документах. Порядок анализа состояния производства сертифицируемой продукции устанавливается в правилах сертификации однородной продукции. Результаты анализа состояния отражают в заключении, на основании которого принимается решение о выдаче сертификата. Сведения (документы) о проведенном анализе состояния производства, сертификации производства, или сертификации системы качества указывают в сертификате на продукцию
  Орган по сертификации после анализа протоколов испытаний, оценки производства, сертификации производства или системы качества, анализа других документов о соответствии продукции осуществляет оценку соответствия продукции установленным требованиям. Результаты этой оценки отражают в заключении эксперта. На основании данного заключения орган по сертификации принимает решение о выдаче сертификата, оформляет сертификат и регистрирует его. Сертификат действителен только при наличии регистрационного номера
 В сертификате указывают все документы, служащие основанием для его выдачи, в соответствии со схемой сертификации. 
 При отрицательных результатах оценки соответствия продукции орган по сертификации выдает решение об отказе в выдаче сертификата с указанием причин. 
 При внесении изменений в конструкцию (состав) продукции или технологию ее производства, которые могут повлиять на соответствие продукции требованиям нормативных документов, заявитель заранее извещает об этом орган, выдавший сертификат, который принимает решение о необходимости проведения новых испытаний или оценки производства этой продукции.
 В сопроводительной технологической документации, прилагаемой к сертифицированной продукции (технологический паспорт, этикетка и др.), а также в товаросопроводительной документации делается запись о прове​денной сертификации и указывается номер и дата выдачи сертификата.     
 Продукция, на которую выдан сертификат, маркируется знаком соответствия, принятым в системе. Маркирование продукции знаком соответствия осуществляет изготовитель (продавец) в соответствии с лицензией на применение знака соответствия, выданной органом по сертификации. Инспекционный контроль за сертифицированной продукцией проводится в течение всего срока действия сертификата и лицензии на применение знака соответствия – не реже одного раз в год в форме периодических и внеплановых проверок, включающих испытания образцов продукции и другие проверки, необходимые для подтверждения, что реализуемая продукция продолжает соответствовать установленным требованиям, подтвержденным при сертифицировании. По результатам инспекционного контроля орган по сертификации может приостановить или отменить действие сертификата. Информация о приостановлении действия или отмене действия сертификата доводится органом, его выдавшим, до сведения заявителя, потребителей, Госстандарта России и других заинтересованных участников системы сертификации однородной продукции.
При проведении корректирующих мероприятий орган по сертификации приостанавливает действие сертификата и действие лицензии на применение знака соответствия; информирует заинтересованных участников сертификации; устанавливает срок выполнения корректирующих мероприятий. 
   Изготовитель (продавец): определяет масштаб выявленных нарушений: количество произведенной с нарушением продукции, модель, номер и размер партии; уведомляет потребителей, общественность, заинтересованные организации об опасности применения (эксплуатации) продукции.
  После того, как корректирующие мероприятия выполнены, а их результаты удовлетворительны, орган по сертификации: указывает изготовителю (продавцу) на необходимость новой маркировки для отличия изделия до и после корректирующих мероприятий, при этом в каждом конкретном случае определяет характер и вид маркировки; информирует заинтересованных участников сертификации.                                                                                                                                            При невыполнении изготовителем (продавцом) корректирующих мероприятий и их неэффективности орган по сертификации отменяет действие сертификата и аннулирует лицензию на применение знака соответствия. 
 Орган по сертификации представляет заявителю по его требованию необходимую информацию в пределах своей компетенции.
37. Сертификация систем качества. Сущность, назначение.

Сертификация системы управления качеством - это высокоэффективный рыночный инструмент, так как сертификат, выданный авторитетной международной организацией, признается во всем мире как осязаемое свидетельство качества, которого вправе ожидать потребитель (заказчик). За рубежом (и, соответственно, во всех международных торгах) требование наличия авторитетного сертификата стало обязательным.

Наиболее престижной считается сертификация систем менеджмента качества предприятий и компаний, осуществляемая на основе стандартов ISO 9001 - 9003, разработанных международной организацией по стандартизации (International Organisation for Standartisation).

Организационная система сертификации включает: т.н. аккредитирующие органы, а также консультирующие и сертифицирующие организации. Обязательным условием сертификации является организационная независимость перечисленных организаций. 

Международная сертификация указанными компаниями включает два этапа: подготовку к сертификации и непосредственно процесс сертификации. Эти два этапа выполняются различными организациями (в ряде случаев - разными дочерними фирмами внутри одной материнской компании), так как в противном случае возникает т.н. “конфликт интересов”, что запрещено законом.

Подготовка к сертификации предполагает: 

1. оценку действующего производства - т.н. оценочный аудит

2. разработку и внедрение систем качества

3. подготовку необходимых документов: приказов и распоряжений, мероприятий, методик, отчета

4. написание Руководства по качеству, пакета т.н. документированных процедур, описание основных бизнес-процессов организации, разработка Политики в области качества, консультации по внедрению

5. предварительный аудит

6. сертификационный аудит и выдачу сертификата

7. обучение специалистов компании: высшего звена, среднего звена и исполнителей по специально разрабатываемым программам.

В качестве ключевых целей ИСО 9000 устанавливает: 

- достижение, поддержание и стремление к постоянному улучшению качества деятельности с целью полного удовлетворения всех требований потребителя; 

- обеспечение уверенности поставщика в том, что требования к качеству выполняются и происходит постоянное улучшение качества; 

- обеспечение уверенности потребителей в том, что требования к качеству поставляемой продукции достигнуты; 

- обеспечение уверенности в том, что выполняются требования к системе качества. 

Согласно общим положениям ИСО 9004 успешная деятельность любой организации обеспечивается выпуском продукции, которая: 

- отвечает чётко определённым потребностям, области применения или назначению; 

- удовлетворяет требованиям применяемых стандартов и технических условий; 

- отвечает требованиям общества (действующему законодательству и т.д.); 

- учитывает требования защиты окружающей среды; 

- предлагается потребителю по конкурентоспособным ценам; 

- является экономически выгодной.

38. Процедура сертификации систем качества.
Основные цели, принципы и общие положения по проведению сертификации в Российской Федерации определены Правилами по проведению сертификации в Российской Федерации. Положения данного документа распространялись не только на организацию и проведение работ по обязательной и добровольной сертификации продукции и услуг, а и на такие объекты, как процессы, работы, системы качества.

Сертификация систем качества может проводиться как в рамках обязательной сертификации продукции, так и в рамках добровольной сертификации. В первом случае сертификация систем качества осуществляется, если это предусмотрено способом (формой, схемой) сертификации этой продукции; во втором — если это продиктовано интересами предприятия–заявителя.

Проведение работ по сертификации систем качества осуществляет штатный персонал экспертов органа по сертификации, способных проводить такие работы по соответствующим областям деятельности органа.

Организация работ по сертификации включает предварительный (предсертификационный) этап и непосредственно три этапа сертификации: 

I — предварительная оценка системы качества;

II — проверка и оценка системы качества в организации;

III — инспекционный контроль за сертифицированной системой качества.

Предварительная оценка осуществляется на основе анализа сведений, имеющихся в таких исходных документах, представленных заявителем в орган по сертификации, как: 

декларация–заявка на проведение сертификации;

-политика организации (заявителя) в области качества;

-перечень внутрифирменных документов системы качества;

-организационно–структурные схемы заявителя и его службы качества;

-анкета–вопросник проведения предварительного обследования системы качества;

-исходные данные для предварительной оценки состояния производств.

Проверка включает следующие основные процедуры:

1.предварительное совещание;

2. обследование проверяемой организации;

3. составление акта проверки;

4. заключительное совещание.

39. Закон о сертификации продукции и услуг. Основные положения.
Для проверки соответствия поставляемой и производимой продукции определенным требованиям используются организационно-технические процедуры, формы и методы для контроля, диагностирования, анализа причин брака, отказов, рекламаций и др. несоответствий. Эти процедуры могут выполняться поставщиком продукции или по его заказу — третьей стороной. Поэтому у потребителя могут возникнуть сомнения в объективности предоставленной ему информации. Отсюда возникает такое понятие как государственный надзор, осуществляемы органами Госстандарта и Госсанэпидемстанции России. Особенности государственного надзора состоят в том , что они: 

Дают выборочные оценки с более низкой достоверностью, чем оценки производителя (попытка поймать дефектное изделие среди малой выборки продукции);

Не могут по всем видам проверок выполнятся специалистами столь же высокой квалификации; 

Однако не стоит забывать, что в условиях рынка продвижение товаров — процесс гораздо более сложный, и информация о качестве продукции в данном случае является существенным плюсом. Именно этим объясняется широкое распространение 3-его вида контрольного надзора — СЕРТИФИКАЦИИ товаров и услуг. Главное отличие С. от предыдущих видов контроля заключается в том, что она проводиться третьей стороной, которая не зависит ни от поставщика ни от потребителя. Наличие и использования такого вида деятельности позволяет решить целый ряд важнейших проблем социального и экономического характера. Особую актуальность С. Следует отметить в связи с обеспечением безопасности продукции бытового назначения, охраной здоровья и окружающей среды.

Сертификация основывается на следующих основных принципах: 
1. Государственности — обеспечении государственных интересов при оценке безопасности продукции;

2. Добровольности — использование С. Изготовителем в целях рекламы;

3. Объективности — независимость от изготовителя и потребителя;

4. Достоверности — использование профессиональной испытательной базы;

5. Исключение разделения товаров и услуг на отечественные и зарубежные;

6. Демократичности — предоставление изготовителю самому выбрать орган по

сертификации;

7. Установление ответственности участников С. ;

8.Многофункциональности использования результатов С. (изготовителем,

торговлей, потребителем, таможней и т.д.)

9. Открытости полученной информации;

Сертификации могут быть ОБЯЗАТЕЛЬНЫМИ и ДОБРОВОЛЬНЫМИ. ОБЯЗАТЕЛЬНАЯ С.: Имеет место в тех случаях, когда:

Стандарты в законодательном порядке становятся обязательными к применению и требуют подтверждения уполномоченных органов.

При проведении государственной политики в области повышения конкурентоспособности продукции и т.д.

Под объектом добровольной сертификации понимается продукция подтверждение соответствия которой проводиться по инициативе изготовителя

или потребителя, а также других заинтересованных сторон. 
Таким образом, можно сделать небольшой вывод: С. продукции представляет собой довольно сложный механизм взаимодействия различных видов оценок, производимых как в обязательном, так

и в добровольном порядке. Конкретный выбор тех или иных методов сертификации будет во многом зависеть от статуса и целей проводимого мероприятия. Схемы сертифицирования Для обеспечения приемлемой степени доказательности соответствия для различных видов продукции, условий и масштабов ее производства, применяют различные схемы сертификации.

40 Закон о защите прав потребителей. Основные положения
С развитием в России рыночных отношений все больше покупателей становятся жертвами недобросовестных продавцов и производителей. 

Зачастую потребителям оказывают некачественные услуги. 

Действуя исключительно в интересах потребителей, законодатель принял Закон "О защите прав потребителей" от 7 февраля 1992 года N 2300-1. 

Закон  регулирует  отношения,  возникающие между потребителями и изготовителями, исполнителями, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг). Устанавливает права потребителей на приобретение товаров (работ, услуг) надлежащего качества и безопасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, получение информации о товарах (работах, услугах) и об их изготовителях (исполнителях, продавцах), просвещение, государственную и общественную защиту их интересов, а также определяет механизм реализации этих прав. 

Таким образом, предоставление качественных товаров и услуг – обязанность продавца и изготовителя. 

Данным законом  установлены основные положения, направленные на защиту прав потребителей: требования безопасности товаров, работ и услуг, надлежащее их качество, обязательность соблюдения государственных стандартов, ответственность изготовителя и продавца за причиненный потребителю вред, возможность судебной защиты интересов потребителя и т.д.

 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

Статья 1. Правовое регулирование отношений в области защиты прав потребителей
Статья 2. Международные договоры Российской Федерации
Если международным договором Российской Федерации установлены иные правила о защите прав потребителей, чем те, которые предусмотрены настоящим Законом, применяются правила международного договора.
Статья 3. Право потребителей на просвещение в области защиты прав потребителей
Статья 4. Качество товара (работы, услуги)
Статья 5. Права и обязанности изготовителя (исполнителя, продавца) в области установления срока службы, срока годности товара (работы), а также гарантийного срока на товар (работу)
Статья 6. Обязанность изготовителя обеспечить возможность ремонта и технического обслуживания товара
Статья 7. Право потребителя на безопасность товара (работы, услуги)
 Статья 8. Право потребителя на информацию об изготовителе (исполнителе, продавце) и о товарах (работах, услугах)
Статья 9. Информация об изготовителе (исполнителе,продавце)
Статья 10. Информация о товарах (работах, услугах)
Статья 11. Режим работы продавца (исполнителя)
Статья 12. Ответственность изготовителя (исполнителя, продавца) за ненадлежащую информацию о товаре (работе, услуге), об изготовителе (исполнителе, продавце)
Статья 13. Ответственность продавца (изготовителя, исполнителя) за нарушение прав потребителей
 Статья 14. Имущественная ответственность за вред, причиненный вследствие недостатков товара (работы, услуги)
Статья 15. Компенсация морального вреда
 Статья 16. Недействительность условий договора, ущемляющих права потребителя
Статья 17. Судебная защита прав потребителей

41. Основные положения закона о «Защите прав потребителей при продаже товаров».
 ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ПРОДАЖЕ ТОВАРОВ ПОТРЕБИТЕЛЯМ

Статья 18. Последствия продажи товара ненадлежащего качества
Статья 19. Сроки предъявления потребителем требований в отношении недостатков товара
Статья 20. Устранение недостатков товара изготовителем (продавцом)
Статья 21. Замена товара ненадлежащего качества
Статья 22. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя
Статья 23. Ответственность продавца (изготовителя) за просрочку выполнения требований потребителя
Статья 24. Расчеты с потребителем в случае приобретения им товара ненадлежащего качества
Статья 25. Право потребителя на обмен товара надлежащего качества
Статья 26. Правила отдельных видов договоров купли-продажи
Правила отдельных видов договоров купли-продажи, а также правила продажи отдельных видов товаров утверждаются Правительством Российской Федерации.

42. Защита прав потребителей при оказании услуг. (Закон о защите прав потребителей)
ЗАЩИТА ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПРИ ВЫПОЛНЕНИИ РАБОТ (ОКАЗАНИИ УСЛУГ)

Статья 27. Сроки выполнения работ (оказания услуг)
Статья 28. Последствия нарушения исполнителем сроков выполнения работ (оказания услуг)
Статья 29. Права потребителя при обнаружении недостатков выполненной работы (оказанной услуги)
Статья 30. Сроки устранения недостатков выполненной работы (оказанной услуги)

Статья 31. Сроки удовлетворения отдельных требований потребителя
Статья 32. Право потребителя на расторжение договора о выполнении работы (оказании услуги)
Статья 33. Смета на выполнение работы (оказание услуги)
Статья 34. Выполнение работы из материала исполнителя
Статья 35. Выполнение работы из материала (с вещью) потребителя
Статья 36. Обязанность исполнителя информировать потребителя об обстоятельствах, которые могут повлиять на качество выполняемой работы (оказываемой услуги) или повлечь за собой невозможность ее завершения в срок

Статья 37. Порядок расчетов за выполненную работу (оказанную услугу)
Статья 38. Правила бытового и иных видов обслуживания потребителей
Статья 39. Регулирование оказания отдельных видов услуг
Последствия нарушения условий договоров об оказании отдельных видов услуг, если такие договоры по своему характеру не подпадают под действие настоящей главы, определяются законом.
43. Понятие квалиметрии, ее цели и методы.
Квалиметрия (от лат. qualis – какой по качеству и греч. метрео – мерить, измерять) – науч. дисциплина, в рамках к-рой изучаются методология и проблематика комплексной, количественной оценки качества объектов любой природы: одушевленных или неодушевленных, предметов или процессов, продуктов труда или продуктов природы, имеющих материальный или духовный характер (естественно, что объектом приложения методов квалиметрии может быть и любое конструктивное и технологическое решение, если его качество требуется подвергнуть квалиметрическпму анализу). 

Квалиметрия — это наука, изучающая теоретические и прикладные проблемы оценки качества объектов (изделий, услуг, процессов, систем). 

    Квалиметрия ставит перед собой три основные практические задачи: 1)разработку методов определения численных значений показателей качества продукции, сбора и обработки данных для установления требований к точности показателей. 2)разработку единых методов измерения и оценки показателей качества. 3)разработку единичных, комплексных и интегральных показателей качества продукции.  

    К методам оценки качества, используемым в квалиметрии, относятся:    

1.Инструментальный - основанный на использовании средств измерений. Различают автоматизированные, механизированные и ручные методы измерения. 

2. Расчетный - заключающийся в вычислениях по значениям параметров продукции, найденным другими методами. 

3. Статистический - использующий правила прикладной статистики и основанный на подсчете числа событий или объектов (например, при определении процента брака от общего числа изделий).

4. Органолептический - основанный на анализе восприятия продукции органами чувств без применения технических измерительных средств.

5. Экспертный - учитывающий мнение о продукте группы специалистов-экспертов. Как правило, экспертный метод базируется на применении шкал (уровней, порядка или отношений). Пример применения такого метода — оценка качества катания фигуристов. 6.Социологический - основанный на сборе и анализе мнений потребителей данной продукции. 

7. Комбинированный - включающий несколько методов определения показателей качества 

   Основными методами измерения и оценки качества являются инструментальный и экспертный. Перечисленные показатели качества и методы их измерения, в основном, относятся к производству. 

    Действительно, для комплексной оценки эффективной работы организации необходимо определить не только показатели качества производимой продукции, но и установить критерии качества для всех направлений деятельности организации, включая маркетинг, снабжение и сбыт, бухучет и финансы, общий менеджмент, мотивацию и обучение персонала. Например, показателями качества маркетинговой деятельности компании могут выступать полнота, достоверность и актуальность собираемой отделом маркетинга информации, точность прогнозов динамики рынка, соответствие реального объема сбыта запланированному и т.п. 

44.Экспертные методы оценки качества.
Экспертный  метод  определения  показателей  качества  основан  на  учете  мнений  специалистов-экспертов. Эксперт – это  специалист,  компетентный  в  решении  конкретной  задачи.  Этот  метод  применяют  в  тех  случаях,  когда  показатели  качества  не  могут быть  определены  другими  методами  из-за  недостаточного  количества  информации,  необходимости  разработки  специальных  технических  средств и  т.п.

Экспертный  метод  является  совокупностью  нескольких  различных  методов,  которые  представляют  собой  его  модификации.  Известные  разновидности  экспертного  метода  применяются  там,  где  основой  решения  является  коллективное  решение  компетентных  людей  (экспертов).  Квалификация  эксперта  определяется  не  только  знанием  предмета  обсуждения.  Учитываются  специфические  возможности  эксперта.  Например,  в  пищевой  промышленности  при  оценке  качества  продуктов  питания  учитывают  возможности  эксперта  воспринимать  вкус,  запах,  а  также  его  состояние  здоровья.  Эксперты,  оценивающие  эстетические  и  эргономические  показатели  качества,  должны  быть  хорошо  осведомлены  в  области  художественного  конструирования.

При  использовании  экспертного  метода  для оценки  качества  формируют рабочую  и  экспертную  группы. Рабочая группа  организует  процедуру  опроса  экспертов,  собирает  анкеты,  обрабатывает  и анализирует  экспертные  оценки.

Экспертная группа  формируется  из  высококвалифицированных  специалистов  в  области  создания  и  использования  оцениваемой  продукции:  товароведы,  маркетологи,  дизайнеры,  конструкторы,  технологи  и др. Желательно,  чтобы  экспертная  группа  формировалась не для  одной экспертизы,  а  как   постоянно  функционирующий  орган  с  достаточно  стабильным  составом  экспертов.

Сущность экспертного метода ранжирования. Ранжирование предполагает расстановку объектов измерений или показателей качества в порядке их предпочтения или важности. Для этого экспертам предлагают проранжировать (упорядочить) параметры в порядке возрастания важности, то есть минимальный ранг аij = 1 получает наименее важный показатель, следующий, наименее важный из оставшихся, получает ранг аij = 2 и так далее. Наиболее важному показателю присваивается ранг n. Часто в процессе экспертного опроса возникает ситуация, когда эксперт не может провести чёткого разграничения между двумя или несколькими членами ряда. В таком случае вводятся «связанные ранги». Степень согласованности экспертов (коэффициент конкордации W) определяется по результатам ранжирования.

45 Испытания. 
Испытания – экспериментальное опреде ление количественных и (или) качес твенных харак-ик свойств объекта испытания как результат воздействия на него. 

Функции испытания:

1) создать среду функционирования (среда может быть искусственная); 2) экспериментально определить показатели качества, для этого используют измеряемые, аналитико-эврис тические оценки качества; 3) показатели качества могут оцениваться, если целью испытания является оценка качества, они могут определяться при функционировании товаров.

 Объект испытания – продукция, которая подвергается испытаниям. Объек том испытания может являться конкретный товар, макет или модель изделия, может быть единичное изделие или партия товаров. Если испытывается какой-то товар и в процессе заменен моделями, тем не менее, объектом считается само изделие. Программа испытаний – обязательный организационно-методический документ, обязательный к выполнению. Программа содержит методики испытаний или делает ссылки на документы. Результаты испытаний вносятся в протокол испытаний.
Систематизация видов испытаний по основным признакам: 

1. Назначение испы таний: а) исследовательные испытания (проводится с целью определения или оценки показателей качества испытуемого объекта в определенных условиях его применения);

 б) контрольные испытания (контроль качества товаров; делится на разновидности в зависимости от конк ретного этапа жизненного цикла продук ции); в) сравнительные испытания (прово дят для аналогичных по характеристикам или одинаковых объектов); г) опреде ляемые испытания (проводят для определе ния харак-тик объекта с заданными значениями показателей точности и достоверности).

 2. Уровень проведения ис пытаний: а) государственные испытания (проводит головная организация по госу дарственным испытаниям); б) межведо мственные испытания (проводит комиссия, в состав которой входят представители нескольких заинтересованных ведомств); в) ведомственные испытания (проводят представители заинтересованного ведомс тва); 

3. Этап разработки продукции: а) доводочные испытания (разновидность исследовательного испытания, проводят на разрешение продукции); б) предварител ьные испытания (разновидность контроль ного испытания, объектами явл-ся опытные образцы или опытные партии продукции);

в) приемочные испытания (разновидность контрольного испытания, решающий вопрос о целесообразности произв. продукции или использования по назначению осуществляется после пред варительных испытаний). 

4. Испытания готовой продукции: а) квалификационные (контрольное испытание 1-ой промышлен ной партии); б) приемо-сдаточные (при приемочном контроле); в) периодические (контрольные испытания); г)инспекцион ные (контрольное испытание выпускаемой продукции, стабильность качества); д) типовые; е) аттестационные (проводятся при аттестации по категориям качества); ж) сертификационные (контрольное испыта ние). 

5. Условия и место проведения испытания: а) лаборатория; б) в) г)  

6. Продолжительность: а) нормальные; б) ускоренные; в) сокращенные;  

7. Вид воздействия: а) механические; б) Клима тические; в) радиационные; г) элект рические; д) электромагнитные; е) магнит ные; ж) химические; з) биолог-кие. 

8. Результаты воздействия: а) неразрушимые; б) разрушимые; в) на стойкость; г) на прочность; д) на устойчивость. 

9. Определяемые харак-ки объекта: а) функ циональные; б) на надежность; в) на безопасность; г) на транспортабельность; д) граничные; е) технологические.

46 Статистические методы контроля качества.
Гистограммы - один из вариантов столбчатой диаграммы, отображающий зависимость частоты по​падания параметров качества изделия или процес​са в определенный интервал значений от этих зна​чений.Гистограмма строится следующим образом:

· определяем наибольшее значение показателя ка​чества;

· определяем наименьшее значение показателя ка​чества;

· определяем диапазон гистограммы как разницу между наибольшим и наименьшим значением;

· определяем число интервалов гистограммы. Часто можно пользоваться приближенной формулой:(число интервалов) = Ц (число значений показателей качества).

*определяем длину интервала гистограммы = (диа​пазон гистограммы) / (число интервалов);

· разбиваем диапазон гистограммы на интервалы;

· подсчитываем число попаданий результатов в каж​дый интервал;

· определяем частоту попаданий в интервал = (число попаданий) / (общее число показателей качества);

·  • строим столбчатую диаграмму.

Диаграммы разброса. Диаграммы разброса представляют из себя графики, которые позволяют выявить корреляцию между двумя различными фак​торами.

Анализ Парето. Парето показал, что большая часть капитала (80%) находит​ся в руках незначительного количества людей (20%). Парето разработал логарифмические математические модели, описывающие это неоднородное распреде​ление.. Анализ Парето ранжирует отдельные области по значимости или важности и призывает выявить и в пер​вую очередь устранить те причины, которые вызывают наибольшее количество проблем (несоответствий).

Причинно-следственная диаграмма. Диаграмма типа 5М рассматривает такие компоненты качества, как:

· «человек». Применительно к решаемой задаче квалиметрического анализа для компоненты «человек» необходимо определить факторы, связанные с удоб​ством и безопасностью выполнения операций;

· «машина». Для компоненты «машина» - взаимоот​ношения элементов конструкции анализируемого изделия между собой, связанные с выполнением данной операции;

· «материал». Для компоненты «материал» - факторы, связанные с отсутствием изменений свойств материа​лов изделия в процессе выполнения данной операции;

· «метод». Для компоненты «метод» - факторы, свя​занные с производительностью и точностью выпол​няемой операции;

«контроль». Для компоненты «контроль» - факторы, связанные с достоверным распознаванием ошиб​ки процесса выполнения операции.

47. Понятие модель качества и требования к ней.

Целесообразность разработки "модели качества" объясняется тем, что моделирование вообще позволяет абстрагироваться от частностей, чтобы яснее показать сущность явления. Модель -упрощенное представление, воспроизводство объекта, использованное для прогнозирования возможных состояний объекта в будущем и (или) путей их достижения. Модели используют с целью снижения затрат и обеспечения безопасности исследований.

Виды моделей:

- натурные модели;

- частичные модели (по принципу выделения - а) главного звена; б) слабейшего звена; в) худ​шего варианта; г) лучшего варианта; д) кратчайшего затратного пути; е) пути с минимальными затратами; ж) гарантированного успеха; з) пробного решения.

- статические модели; -динамические модели.

Типы моделей: логические, логико-математические, абстрактно-математические. Классификация математических моделей:

- модели постоянного и переменного параметра времени;

- модели, интегрирующие частичные решения;

- модели с включением элементов случайностей;

- модели на основе заданных критериев и ограничений.

Критерием эффективности и качества выработки управленческого решения может быть только практика.

По мере развития модельного метода разработки управленческого решения, этот метод ОБЯЗАТЕЛЬНО растет в цене и отдаляет момент принятия решения, но иногда способствует повышению прогностического и стратегического уровня решения.

В реальной экономике уже момент разработки решения выступает моментом начала заочного противоборства конкурентов в уровне компетентности. Больше шансов у того конкурента, при прочих равных, у которого решение созреет раньше или он раньше приступит к реализации первого блока решения, сокращая, тем самым, ВРЕМЯ на разработку решения конкурентом. Причем, при конкурентной постановке дела разработки и реализации решения, при правильном учете фактора времени для принятия и реализации решения, существенно возрастает вероятность реализации решения, поскольку в конечном итоге, все действия на рынке имеют только контрастные последствия для контрагентов. Всякое недополучение прибыли одним из контрагентов, означает фактическое усиление конкурентов.

Время в рыночной экономике является одним из важнейших факторов в разработке управленческого решения. Моделирование есть вычет из времени реального действия. Тем не менее, моделирование, для разработки решения, позволяет повысить степень стратегичности принимаемого решения, но лишь при условии, что, вы разрабатываете решение синхронно с вашим конкурентом и, следовательно, ваше моделирование начато не тогда, когда конкурент уже завершил разработку решения.

Предприниматель, обладающий навыками моделирования, затрачивающий на этот процесс время и, следовательно, проигрывая на "старте" принятия решения, может получить существенные преимущества над крнкурентом-импровизатором, уже на середине дистанции или в конце коммерческой операции.

Экономическая практика, при правильном понимании общих законов мышления, формирует в сознании управленца навыки, благодаря которым моделирование начинает совпадать с самим процессом осмысления субъектом управления реальной ситуации.

Модели бывают: предметные, знаковые, математические и синтетические, т.е. синтезиру​ющие несколько видов моделей.

Язык современных моделей, т.е. формы выражения данных об объектах моделирования могут быть следующими: словесное описание, графическое описание, блок-схема, математическое описание, матрицы решений.

Принципы обеспечения заданных свойств модели:

1.   Принцип компромисса между ожидаемой точностью результатов моделирования и сложностью модели. Точность и степень детальности модели ограничена ресурсами, временем, компетентностью "модельеров".

2.    Баланс точности: соразмерность систематической погрешности моделирования и случайной погрешности в задании параметров описания. Точность модели зависит от точности исходных данных и не может быть выше уровня погрешности самого неточного элемента модели.

3.  Параллельное, конкурентное моделирование.

4.    Достаточность элементов модели для моделирования многофункциональных и многовариантных моделей.

5. Наглядность модели, привязка ее к уже апробированным моделям.

6.  Блочность: первый шаг, наблюдение и фиксация, мобилизация максимально доступной информации, относящейся к проблеме; второй шаг, анализ и синтез, от явления к сущности; третий шаг. оптимизация блок-схемы.

7. Специализация, типизация моделей. Основные требования к моделям:

- точность, функциональная полнота, адаптивность, универсальность (многовариантность);

- достаточная абстрактность с сохранением физического и экономического смысла реального процесса;

- низкая хроноемкость и достаточная синхронность с реальностью:

- терминологическая преемственность;

- пригодность к проверке адекватности или к верификации;

-   модель должна обладать свойствами РОБАСТНОСТИ, т.е. устойчивости к возможным ошибкам.

48. Модели премий по качеству.

Наиболее престижными премиями качества являются: приз Деминга (Deming Application Prize - DAP) в Японии, национальная награда за качество Мэлкома Бэлдриджа (Malcom Baldrige National Quality Award - MBNQA) в США и Европейская награда за качество (European Quality Award - EQA) для компаний Европы. 

Премия Деминга

Приз Демиига за качество (премия Деминга) был учрежден в 1951 г. в честь большого вклада Эдварда Деминга в развитие качества в Японии 

Критериями оценки претендующей компании на приз Деминга являются десять ключевых моментов в деятельности претендента: 

1) политика и цели; 

2) организация и ее функционирование; 

3) образование и его развитие; 

4) сбор, распространение и использование информации; 

5) анализ; 

6) стандартизация; 

7) контроль; 

8) обеспечение качества; 

9) результаты; 

10) дальнейшие планы. 

Эти ключевые моменты составляют в модели оценки соответствующих категорий 1-го уровня. Однако для более детального анализа деятельности компании, претендующей на приз Деминга, модель оценки DAP предусматривает развертывание наиболее важной с ее точки зрения категории 1-го уровня на 2-м уровне 

Национальная премия качества М.Бэлдриджа

Национальная премия (награда) качества М. Бэлдриджа в США была учреждена и утверждена указом президента США Рональда Рейгана в августе 1987 г. Целью премии являлось повысить значимость качества в работе американских компаний. В соответствии с требованиями, установленными этой премией, компании, которые ее получают, должны информировать другие компании через публикации и лекции о ходе и результатах своей работы по улучшению качества. Было решено присуждать премию М. Бэлдриджа трем категориям компаний: 

•
бизнес (производственным компаниям, сервисным компаниям, компаниям малого бизнеса, под которыми понимаются производственные или сервисные компании с числом служащих не более 500 человек); 

•
образование, 

•
здравоохранение. 

Премия М. Бэлдриджа присуждается не более чем двум компаниям в каждой категории. Национальная премия М. Бэлдриджа была инспирирована DAP (призом Деминга), и поэтому требования этих двух премий близки, например в части критериев, оценивающих работу претендента. Однако критерии премии М. Бэлдриджа более детализированы, чем критерии приза Деминга, а системы оценки претендентов различны. 

Европейская премия качества 

Европейская премия (награда) качества (EQA) была учреждена в 1992 г. Европейским Фондом Управления Качеством (The European Foundation for Quality Management - EFQM) при поддержке Европейской Организации Качества (The European Organisation for Quality - EOQ) и Европейской Комиссии (The European Commission). Это решение было обусловлено самим ходом развития европейского бизнеса. 

Оценка претендентов на EQA производится по девяти критериям с различными их весовыми значениями, показанными на рис. 4. Как видно из логической модели оценки, приведенной на рис. 4, все эти критерии могут быть условно разбиты на две группы, одна из которых оценивает возможности компании, а другая - результаты ее бизнеса. К критериям, оценивающим возможности компании, относятся: 

•
руководство, т.е. роль всех руководителей в продвижении компании к TQM; 

•
управление людьми, учитывающее не столько методы и формы управления работниками компании, сколько чувства всех сотрудников по отношению к своей компании; 

•
политика и стратегия, которые оцениваются виденьем компанией своих целей, понятиями ценностей для нее и направлением развития, а следовательно, путями достижения поставленных целей; 

•
ресурсы - управление, применение и сохранение финансовых, информационных и технологических ресурсов; 

•
процессы - управление всевозможной деятельностью внутри компании, которая добавляла бы ценность ее продукции. 

Результаты деятельности компании оцениваются степенью: 

•
удовлетворения людей, т.е. удовлетворенности сотрудников компании (внутреннего потребителя) условиями и результатами своей работы в компании, выражающейся в тех чувствах, которые они питают к той организации, в которой работают; 

•
удовлетворения потребителя, которое оценивается восприятием внешним потребителем (прямым и косвенным) как самой компании, так и ее продукции или сервиса; 

•
воздействия на общество, оцениваемого тем, как общество воспринимает компанию в целом, т.е. мнение различных людей и организаций на роль компании в обеспечении качества жизни людей, соприкасающихся с результатами ее работы, в сохранении окружающей среды, включая сохранение ресурсов мирового масштаба; 

•
деловых результатов (результатов бизнеса), оцениваемых степенью соответствия фактических результатов бизнеса компании запланированным ею к исполнению. 

49. Модель процесса менеджмента качества. ИСО 9001:2000.

Одной из самых больших проблем, с которой сталкиваются при реализации требований МС ИСО 9001:2000, является понимание смысла, вложенного в термин "процесс". 
Определение, данное в стандарте ИСО 9000:2000, звучит следующим образом: "3.4.1 процесс - совокупность взаимосвязанных или взаимодействующих видов деятельности, преобразующих входы в выходы"1. 
Для того чтобы определить "процесс", нужно выяснить, какие виды деятельности необходимы для преобразования "входов" в "выходы". 
В первом разделе статьи рассматриваются основные функции системы менеджмента процесса. 
Во втором разделе система менеджмента процесса рассматривается в упрощенном виде с привязкой к четырем основным разделам стандарта ИСО 9001:2000 (разделам 5-8). 
В третьем разделе привязка требований стандарта к реальной деятельности производится до уровня пунктов и подпунктов.

Виды деятельности, составляющие процесс, делятся на две основные части: технология выполнения процесса (способ выполнения деятельности) - обычно хорошо регламентированная часть процесса и система менеджмента процесса (способ управления деятельностью) - обычно наименее регламентированный вид деятельности. 
     Функции, работы и операции, составляющие содержание технологии процесса, как правило, определены в инструкциях, методиках и стандартах. Функции системы менеджмента процесса обычно регламентированы очень слабо, поэтому содержание этой статьи посвящено проблеме создания процесса как единого организма, объединяющего в себе технологическую и управленческую составляющие. 
     Функция - направление деятельности элемента организационной структуры, представляющее собой совокупность однородных операций, выполняемых на постоянной основе. Термин "функция" является составной частью термина "процесс" и используется для обозначения группы однородных операций, для которых нецелесообразно строить полноценную систему управления процессом. 
     Функции системы менеджмента процесса формулировались неоднократно. Например пять основных функций менеджмента были определены А. Файолем (1841-1925) еще в начале прошлого столетия2: 

  планирование; 

  организация; 

  контроль; 

  координация; 

  мотивация. 
     С точки зрения процессного подхода, все эти функции необходимы для управления процессом. Единственное уточнение, которое можно сделать, относится к функции "мотивация". Она входит в состав деятельности менеджера (владельца процесса) как часть управления ресурсами, потому что в стандартах ИСО серии 9000:2000 персонал рассматривается как один из ресурсов процесса. 
     Менеджмент процесса заключается в том, что владелец процесса непрерывно или с установленной периодичностью контролирует его ход и принимает управленческие решения в случаях отклонения параметров процесса от критериев, установленных для нормального хода процесса. Владелец процесса в ходе управления планирует (Plan) распределение ресурсов для достижения поставленных целей процесса с максимальной эффективностью. Ход выполнения (Do) процесса исполнителями владелец проверяет (Check) по информации, которая поступает с контрольных точек. Владелец процесса ведет оперативное управление процессом, корректируя (Act), т. е. активно вмешиваясь в ход процесса, изменяя запланированное распределение ресурсов, меняя планы, сроки и требования к результатам процесса в соответствии с изменившейся ситуацией. Деятельность владельца процесса носит плановый характер при нормальном ходе процесса или неплановый в случаях возникновения проблемных ситуаций, требующих немедленного вмешательства. 
     Цикл управления известен как цикл Деминга или PDCA (Plan - планирование, Do - выполнение, Check - проверка, Aсt - корректировка). Методология PDCA представляет собой алгоритм действий руководителя по управлению процессом и достижению его целей. Совмещение цикла PDCA и схемы процессного подхода стандартов ИСО серии 9000:2000 показано на схеме 1. 

Схема 1
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50. Связь систем управления качеством по ИСО 9000:2000 с системами управления окружающей средой (ИСО 14000).

Чтобы соответствовать законодательным и рыночным требованиям, большинство крупнейших компании в мире в настоящее время активно внедряют одновременно несколько систем менеджмента на основе международных стандартов ISO 9001, ISO 14001 и OHSAS 18001, которые получили наименование: интегрированные системы менеджмента (ИСМ). ИСМ базируются, как правило, на наиболее существенных разделах этих стандартов, наиболее важных для данного конкретного вида предприятий. 
Ведущие специалисты в области качества, экологии и охраны труда выбрали путь создания интегрированной системы менеджмента, как наиболее оптимально позволяющей выполнить требования по повышению уровня качества, экологии и безопасности. Мировой опыт убедительно свидетельствует о том, что внедрению на предприятии систем качества по стандартам ISO серии 9000 должно предшествовать внедрение других корпоративных систем управления, только тогда оно будет успешным. 
Подход, положенный в основу стандарта ИСО-9001, предусматривает рассмотрение деятельности предприятия с точки зрения процессов управления качеством. Анализ экологических аспектов деятельности и уровень ее воздействия на окружающую среду позволил выделить элементы системы экологического менеджмента в соответствии с требованиями ИСО-14001, интегрирование которых необходимо в первую очередь. Такими элементами были политика в сфере экологического менеджмента, готовность к аварийным ситуациям и реагирование на них, анализ со стороны руководства, корректирующие и предупреждающие действия и другое. Принятый подход дает возможность последовательно учесть требования международных стандартов 9001, 14001, 18001 при разработке документов ИСМ. Процедура сертификации аналогична процедуре сертификации СМК 
Международный опыт показывает, что только те предприятия, которые сумели внедрить эффективные интегрированные системы менеджмента, достигают устойчивых успехов на мировом рынке. 

